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tidak lepas dari bimbingan, bantuan dan dorongan baik langsung 
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RINGKASAN

Penelitian dengan judul " Analisis Kepuasan Mahasiswa Jurusan 

Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Jember " dilakukan dengan 

tujuan untuk mengetahui hubungan antara tingkat harapan mahasiswa 

Jurusan Manajemen Program Reguler Fakultas Ekonomi Universitas 

Jember dengan tingkat pelaksanaan Fakultas Ekonomi Universitas Jember 

dan juga untuk mengetahui strategi vang harus diterapkan oleh 

manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Jember dalam meningkatkan 

kepuasan mahasiswa Jurusan Manajemen Program Reguler Fakultas 

Ekonomi Universitas Jember.

Populasi dalam penelitian ini adalah mahasiswa Jurusan 

Manajemen Program Reguler Fakultas Ekonomi Universitas Jember 

angkatan 2001 sampai dengan angkatan 2003. Penentuan besarnya sample 

menggunkan rumus Slovin. Pengambilan sample dari nopulasi dilakukan 

dengan menggunakan Stratified Random Sampling. Tiap subsampei 

ditetapkan secara berimbang terhadap subpopulasi.

Alat analisis vang digunakan untuk mengukur tingkat hubungan 

antara tingkat harapan dan tingkat pelaksanaan dalam penelitian ini 

adalah korelasi Rank Sparman dan Uji t. Sedangkan untuk menentukan 

strategi bersaing digunakan analisis importance Performance /Uia/ysis.

Hasil menunjukkan bahwa koefisien korelasi antara tingkat 

harapan (X) dan tingkat pelaksanaan (Y) adalah 0,60 yang berarti tingkat 

hubungan tersebut positif dan sedang. Tingkat hubungan tersebut nyata 

bahkan pada taraf signifikasi 1%. llal ini menunjukkan bahwa penilrian 

tingkat harapan dan tingkat pelaksanaan menurut mahsiswa dapat 

dijadikan alat untuk menentukan strategi yang dapat dijadikan dasar 

dalam penentuan strategi.
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Berdasarkan hasil penelitian, statogi yang patut diterapkan oleh 

pihak manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Jember terhadap 

mahasiswa Jurusan Manajemen Program Reguler untuk atribut produk, 

harga dan tempat berada pada posisi strategi pertahankan, artinya tingkat 

harapan mahasiswa dan tingkat pelaksanaan lembaga sudah sesuai. 

Sedangkan atribut orang dan bentuk fisik berada nada posisi strategi 

prioritas rendah, artinya tingkat harapan mahasiswa masih rendah dan 

tingkat pelaksanaan lembaga juga masih rendah, sehingga pelaksanaan 

tidak perlu ditingkatkan. Dan atribut proses berada pada posisi strategi 

prioritas Utama, maksudnya tingkat harapan mahasiswa masih rendah 

dibandingkan dengan tingkat pelaksanaan, sehingga pelaksanaan 

lembaga tetap harus dipertahankan.

vii
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SUMMARY

The research entitles " The Analysis on Students Satisfaction of 

Jember University Economic Faculty Management Department " is

intended to understand the correlation between students expectation 

degree of Jember University Economic Faculty Management Department 

Regular Program and the implementation degree of Jember University 

Economic Faculty and also to know the applied strategy to increase the 

students satisfaction of Jember University Economic Faculty Management 

Department Regular Program.

The population of the research is the Students of Jember University 

Economic Faculty Management Department Regular Program 2001 to 2003 

grades. Slovin formula is taken to decide a large number of sample. To 

take sample from population is carried out using Stratified Random 

Sampling. Each sub-sample is equally determined to sub-population.

The analysts tool used to measure the correlation between the 

expectation degree and the implementation one is Rank Suparman 

correlation and t-Test. Whereas Importance Rerfoimance Analysis is done to 

decide competitive strategy.

The research results conclude the correlation coefficient between 

the expectation degree (X) and The implementation one (Y) is 0,60. It 

means that correlation degree is positive and medium. Such correlation is 

fact and even 1 % significance level. Moreover, it indicates, according to 

students, the appraisal of expectation degree and implementation can be 

appointed as a wav to decide the strategy and to be a basic in determining 

it.

Based on the research, a suitable strategy applied by management 

of Jember University Economic I acuity to the students of Management

vi.’i
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Department Regular Program for product attribute, price and place is in 

maintenance strategy position, means the students expectation degree and 

the institution implementation one have been justified. Whereas the 

people attribute and physique are in low priority strategy position, shows 

the students expectation degree is still as low as the institution 

implementation. Therefore, it need not increasing. And the attribute 

process is main priority strategy position, indicates the students 

expectation degree is lower than implementation. Thus it must be 

maintained.
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BAB I

PENDAHULUAN

1.1 Latar Belakang Masalah

Dalam era millinium baru, pemberlakuan pasar bebas AFTA akan 

berdampak positif terhadap upava perbaikan kinerja pada lembaga 

penvelenggara pendidikan dalam negeri melalui proses persaingan yang 

kompetitif antara lembaga pendidikan tinggi dalam memperoleh 

mahasiswa. Pada hakekatnva setiap perusahaan mengenal tiga unsur 

keunggulan daya saing, yakni keunggulan sumber (keterampilan, 

sumberdaya dan dana), keunggukan posisional (nilai bagi pelanggan dan 

biaya yang lebih rendah), dan keunggulan kinerja (kepuasan pelanggan, 

kesetiaan pelanggan, pangsa pasar dan kemampuan berlaba k Keunggulan 

kinerja diperoleh dari keunggulan posisional vang pada gilirannya 

keunggulan ini dicapai karena keunggulan sumber. Ha) iru disebabkan 

oleh sektor pendidikan merupakan faktor vang terkait langsung dengan 

kemajuan masyarakat Indonesia. Oleh karena itu pendidikan mampu 

memberikan pola fikir masyarakat kearah yang lebih maju. Dengan 

tingginya pendidikan masvarakat secara langsung maupun tidak 

langsung akan mendorong sumber dava manusia kedalam pembangunan 

negara menuju era perkembangan yang dicita-citakan.

Menurut Fandy Tjiptono (19%:1) kepuasan pelanggan wajib 

menjadi prioritas utama setiap perusahaan. Berfokus pada pelanggan 

melalui usaha memahami kebutuhan, keinginan dan harapan mereka 

merupakan kunci untuk memenangkan persaingan yang sangat ketat. 

Sedangkan kualitas memiliki keterkaitan erat dengan kepuasan 

pelanggan. Kualitas memberikan suatu dorongan kepada pelanggan 

untuk menjalin ikatan yang kuat dengan perusahaan. Dalam jangka

1
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9

panjang, ikatan seperti ini memungkinkan perusahaan untuk memahami 

dengan seksama harapan pelanggan serta kebutuhan mereka.

Dewasa ini kesadaran masvarakat terhadap pendidikan tinggi 

cenderung meningkat. Mereka menvadari betul tantangan masa yang 

akan datang salah satunya harus mempunyai kemampuan serta 

pendidikan yang tinggi. Tingginya kesadaran masvarakat menyebabkan 

dibutuhkannya suatu lembaga pendidikan yang mampu memberikan 

ilmu pengetahuan vang dapat digunakan untuk meningkatkan kualitas 

diri mereka. Perkembangan dan peningkatan pelayanan jasa Perguruan 

T'oggi (PT) dari waktu ke waktu semakin menjadi sorotan masyarakat.

Perguruan Tinggi (PT) sangat dipengaruhi oleh oleh perubahan 

social yang berskala besar. Dalam perkembangannya Perguruan Tinggi 

(PT) tidak dapat ditempuh dengan satu jalan, mengingat keragaman serta 

kemajuan yang dimiliki oleh masing-masing lembaga, serta latar belakang 

dan kebudayaan yang berbeda. Adanva perbedaan histories dan 

kebudayaan terdapat juga pengaruh global yang berkembang dalam arti 

bahwa Perguruan Tinggi (PT) juga terlibat dalam peningkatan pencarian 

biava biaya eksternal (eksternal final raising), selain mengimplementasikan 

proses belajar mengajar, penelitian, pengabdian pada masyarakat, review 

program, perencanaan, rancangan dan realisasi sumber.

Sistem Nasional Perguruan Tinggi (IN') menjadi semakin kompleks 

pada semua jenjang sistem, maupun berbagai unit dasar dalam sistem 

tersebut. Pertumbuhan yang diikuti oleh masukan mahasiswa dan 

keluaran mahasiswa yang semak;n bertambah, lelah mempengaruhi 

seluruh sistem. Pemerintah Indonesia secara resmi mengijinkan pihak 

asing mendirikan Perguruan Tinggi (PT) baru di Indonesia. Ini berarti 

bola dunia yang terus menerus menggelinding terbebas dari sekat- 

sekatnya dan menjadikan dunia menyatu, menjadikan Perguruan Tinggi 

(PT) di Indonesia secara nyata terlibat dalam persaingan global.
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Dalam Anggaran Pendapatan Belanja Nasional (APBN) tahun 1997 

anggaran sektor pendidikan sebesar 7% masih sangat minim, hal ini 

berdampak pada kualitas pelayanan cenderung rendah sedangkan biaya 

yang dikeluarkan mahasiswa sangat banvak. Dengan adanya revisi 

Anggaran Pendapatan Belanja Nasional (APBN) tahun 2005 rencananya 

akan menambali anggaran sektor pendidikan menjadi 20%, diharapkan 

dengan bertambahnya anggaran sektor penuidikan akan meningkatkan 

pelayanan mahasiswa pada Perguruan Tinggi. Untuk itu Perguruan 

Tinggi yang ada termasuk Universitas Jember berupava untuk melakukan 

perbaikan yang sifatnya internal maupun eksternal dalam usaha untuk 

mencapai kepuasan mahasiswanva.

Perbaikan internal yang dimaksud antara lain berupa penambahan 

jurusan vang semula hanva jurusan manajemen dan studi pembangunan 

ditambah jurusan akutansi. Perkuliahan diluar semester yang telah 

ditetapkan atau lebih dikenal dengan semester pendek, karena pada saat 

ini belum pernah dilakukan Universitas Jember pada umumnya dan 

Fakultas Pkonomi pada khususnya. Dan para mahasiswa tidak perlu 

untuk melakukan perbaikan mata kuliah pada semester berikutnya, 

sehingga lama studi sesuai dengan harapan mahasiswa. Dan dapat 

meminimkan biaya yang dikeluarkan sehingga dapat meningkatkan mutu 

dari lulusan, sehingga dapat bersaing dengan lulusan Perguruan tinggi 

lainnva. Perbaikan eksternal adalah melakukan kerjasama dengan 

perusahaan yang nantinya lulusan Perguruan Tinggi tersebut dapat 

diterima bekerja sehingga masa tunggu dari mahasiswa untuk 

memperoleh pekerjaan akan lebih singkat.

Dengan perbaikan-perbaikan tersebut diatas maka diharapkan 

mutu jasa lavanan sebagai kinerja Perguruan tinggi vang diterima 

mahasiswa akan meningkat. Disis5 lain, apa yang didambakan oleh 

mahasiswa dalam menuntut ilmu di Perguruan Tinggi diantaranya adalah
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masa studi yang cepat, masa tunggu yang pendek, mutu lulusan yang 

handal dan daya saing tinggi dalam pasar tenaga kerja yang makin 

kompetitif. Kesemuanya ini merupakan kinerja Perguruan Tinggi yang 

diharapkan oleh mahasiswa.

1.2 Perumusan Masalah

Bertolak pada latar belakang masalah tersebut diatas, maka pokok 

permasalahan dalam penelitian ini dirumuskan sebagai berikut:

a. Apakah ada hubungan yang nyata antara tingkat harapan 

mahasiswa Fakultas Fkonomi Program Reguler Jurusan 

Manajemen Universitas Jember dengan tingkat pelaksanaan 

Fakultas Fkonomi Program Reguler Jurusan Manajemen 

Universitas Jember ?

b. Strategi apakah yang harus diterapkan oleh Fakultas Ekonomi 

Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember untuk 

meningkatkan kepuasan mahasiswa Fakultas Ekonomi Program 

Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember ?

1.3 Tujuan Penelitian

a. Untuk mengetahui hubungan antara tingkat harapan mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen 

Universitas Jember dengan tingkat pelaksanaan Fakultas 

Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas 

Jember.

b. Untuk mengetahui strategi vang, harus diterapkan oleh 

manajemen Fakultas Ekonomi Program Reguler Universitas 

Jember untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Program Reguler Universitas Jember.
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Jember untuk meningkatkan kepuasan mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Program Reguler Universitas Jember.

1.4 Manfaat Penelitian

a. Diharapkan hasil penelitian ini akan menambah khasanah ilmu 

pengetahuan terutama dihidang manajemen jasa pendidikan.

b. Dijadikan sebagai n lerensi untuk pendalaman dan 

pengembangan penelitian penelitian lanjutan.

c. Instansi atau lembaga terkait, vaitu dapat dijadikan sebagai 

sumbangan pemikiran.
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BAB II

TINJAUAN PUSTAKA

2.1 Landasan Teori

2.1.1 Konsep Pemasaran

Pemasaran merupakan sebuah falsafah bisnis yang menyatakan 

bahwa pemasaran merupakan syarat ekonomi dan sosial bagi 

kelangsungan hidup perusahaan, jung tombak dari kegiatan atau usaha 

yang dilakukan perusahan, serta merupakan fungsi bisnis yang 

mengidentifikasi keinginan dan kebutuhan konsumen yang belum 

terpenuhi sekarang dan mengukir seben pa besarnya, menentukan 

produk, jasa dan program yang tepat untuk menlayani pasar tersebut.

Menurut Stanton (1992 : 95), pemasaran adalah suatu keseluruhan 

dari kegiatan bisnis yang ditunjukkan merencanakan, menentukan harga, 

mempromosikan dan mendistribusikan barang serta jasa yang 

memuaskan kebutuhan konsumen, .sedangkan menurut Swasta dan 

Iravvan (1990 : 25), menyatakan bahwa pemasaran adalah sitem 

keseluruhan dari kegiatan usaha yang ditunjukkan untuk merencanakan, 

menentukan harga, mempromosikan dan mendistribusikan barang atau 

jasa yang dapat memuasakan kebutuhan kepada pembeli yang ada 

maupun pembeli yang potensial.

Kotler (1997 : 9) menyatakan bahwa konsep inti pemasaran 

bersandar pada kebutuhan (nccii), kenginan (want), permintaan (demand), 

produk (barang, jasa dan gagasan), nilai biaya dan kepuasan.

Menurut Phillip Kotler (dalam Bas u Swasta, 1997 : b), pemasaran 

adalah suatu proses sosial dan manajerial yang didalamnya individu dan 

kelompok untuk mendapatkan apa yang mereka butuhkan dan inginkan 

dengan menciptakan, menawarkan dan mempertukarkan produk yang

6
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bernilai dengan pihak lain. Didalam pemasaran terdapat tiga utama 

pengklasifikasian yaitu :

1. Unsur Strategi Persaingan

Dalam unsur strategi persaingan dapat dikelompokkan menjadi tiga

vaitu :

a. Segmentasi pasar adalah tindakan pengidentifikasian dan 

membentuk kelompok pembeli atau konsumen secara terpisah.

b. Targeting adalah suatu tindakan memilih satu atau lebih segmen 

pasar yang akan dimasuki

c. Positioning adalah penetapan posisi pasar.

2. Unsur Taktik Pemasaran

Terdapat dua unsur dalam takiik pemasaran yaitu :

a. Diferensiasi vang berkaitan dengan cara membangun strategi 

pemasaran dalam berbagai aspek di perusahaan. Kegiatan 

diferensiasi inilah vang membedakan suatu perusahaan satu 

dengan yang lainmu dalam membangun strategi pemasaran.

b. Bauran pemasaran vang berkaitan dengan kegiatan mengenai 

produk, harga, promosi dan tempat.

3. Unsur Nilai Pemasaran

Nilai pemasaran dapat dikelompokkan menjadi 3 (tiga), yaitu :

a. Merk atau brand yaitu nilai yang berkaitan dengan nama atau 

nilai vang dimiliki dan melekat pada suatu perusahaan.

b. Pelayanan atau service vaitu nilai vang berkaitan dengan 

pemberian jasa pelavanan kepada konsumen.

c. Proses yaitu nilai yang berkaitan dengan prinsip perusahaan 

untuk membuat setiap karvawan terlibat dan memiliki rasa 

tanggungjavvab dalam proses pemuasan konsumen baik secara 

langsung maupun tidak langsung
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2.1.2 Bauran Pemasaran

Bauran pemasaran (A-lirkctitig Mix) merupakan seperangkat alat 

pemasaran yang digunakan untuk mencapai tujuan pemasaran dalam 

pasar sasarannya (Kotler, 1997 ; 25). Bauran pemasaran itu sendiri 

mengacu pada strategi terpadu yang memadukan produk, harga, promosi 

dan saluran distribusiyang semua itu Uitujukanuntuk dapat menghasilkan 

omset penjualan yang maksimal atas produk atau jasa yang dipasarkan 

dengan memberikan kepuasan kepada konsumen.

Dalam bauran pemasaran barang kita kenai dengan istilah 4P vaitu 

: produk, harga, promosi dan tempat, akan tetapi pemasaran jasa bauran 

pemasaran meliputi 7P yaitu produk, harga, promosi, tempat, orang, 

bentuk fisik dan proses. Dalam penelitian ini tidak semua dari 7P tersebut 

akan peneliti lakukan akan tetapi hanva menganalisis variabel-variabel 

produk, harga, tempat, orang, bentuk fisik dan proses untuk dapat 

mengetahui tingkat dari kepuasan kon .umen.

2.1.3 Pemasaran Jasa

Menurut Husein Unur (2003), produk dapat diklasifikasikan 

menjadi tiga yaitu :

1. Barang yang tahan lama (DurMi'nUi good>), yaitu barang vang dapat 

digunakan untuk beberapa periode. Contoh ; mobil, mebel, komputer.

2. Barang yang tidak tahan lama (Noniiunwilih/ goods), vaitu barang vang 

hanya dapat digunakan untuk satu atau beberapa kali pakai. Contoh : 

sabun, minuman.

3. jasa (Scivice). Menurut Kotler P dan Susanto A.B (2001 : 602) , 

mendefinisikan jasa adalah setiap tindakan atau kegiatan yang 

ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak kepada pihak lain, pada 

dasarnya tidak berwujud dan tidak meningkatkan kepemilikan
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apapun. Produk jasa mungkin atau mungkin tidak berkaitan dengan 

produk fisik.

Komponen jasa dapat merupakan bagian kec’l atau bagian utama 

dari total penawaran. Bahkan, penawaran itu dapat berkisar dari barang 

murni disatu pihak ke jasa murni pihak lain. Penawaran dapat dibedakan 

menjadi 5 (lima) kategori (Phillip Kotler, 1995 : 5-19), yaitu :

1. Barang berwujud murni, disini penawaran hanya terdiri dari barang 

berwujud seperti sabun, pasta gigi dan garam dalam artian tidak ada 

jasa yang menyertai produk itu.

2. Barang berwujud yang disertai jasa, disini penawaran terdiri dari 

barang berwujud yang disertai d angan satu atau lebih jasa untuk 

mempertinggi daya tarik konsumennya. Contohnya, seorang 

produsen tidak hanva menjual mobil, tetapi juga pelayanan 

pelanggan (contoh ; ruang pameran, pengiriman, perbaikan dan 

pemeliharaan, petunjuk penggunaan, pelatihan operator, nasehat 

pemasangan dan pemenuhan jaminan).

3. Campuran, disini penawaran terdiri dari barang dan jasa dengan 

proporsi yang sama. Contoh : restoran didukung oleh makanan dan 

pelaksanaan.

4. Jasa utama vang disertai barang dan jasa tambahan, disini penawaran 

terdiri dari jasa utama dengan jasa tambahan dan atau barang 

pelengkap. Sebagai contoh : penumpang pesawat terbang membeli 

jasa transpotasi. Mereka sampai ketempat tujuan tanpa sesuatu hai 

yang memperlihatkan pengeluaran mereka, jasa tersebut 

membutuhkan barang padat modal - sebuah pesawat udara - agar 

terealisasi akan tetapi komponen utama adalah jasa.

5. jasa murni, disini penawaran hanva terdiri dari jasa. Contohnya, 

termasuk jasa menjaga bavi, psikoterapi dan jasa memijat.
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2.1.4 Definisi Jasa

Menurut Kotler P dan Susanto A.13 (2001 ; e>U2) , jasa adalah setiap 

tindakan atau kegiatan yang ditawarkan oleh satu pihak kepada pihak 

kepada pihak lain, pada dasarnya tidak berwujud dan tidak 

meningkatkan kepemilikan apapun.

Jasa pelayanan merupakan suatu kinerja penampilan, tidak 

berwujud dan cepat hilang, lebih dapat berpartisipasi aktif daiam proses 

mengkonsumsi jasa tersebut.

Dalam kaitan ini dengan lembaga pendidikan (Perguruan Tinggi) 

adalah penyedia jasa pelayanan vang berupa jasa pendidikan dimana 

kualitas pelayanan yang prima merupakan hal yang sangat penting sebab 

pandangan kualitas berasal dari pihak luar yaitu perspektil dari 

pelanggan (mahasiswa).

2.1.5 Perguruan Tinggi sebagai Industri Jasa

Kotler P (1997 : 476), jasa adalah Setiap kegiatan untuk kerja vang 

ditawarkan oleh salah satu pulvk ke pihak lain yang secara prinsip 

intangibel dan tidak menyebabkan perpindahan kepemilikan apapun. 

Perguruan tinggi sebagai lembaga pendidikan tinggi dapat dipandang 

sebagai suatu proses yaitu proses produksi. Sebagai proses produksi 

Perguruan Tinggi adalah semacam perusahaan atau industri dalam hal ini 

industri jasa.

Sebagai suatu industri, perguruan tinggi harus dikelola dengan 

azas-azas ekonomi perusahaan. Perguruan tinggi juga bukanlah suatu 

suatu perusahaan yang senantiasa mengejar keuntungan finansial, tetapi 

bukan pula badan amal, melainkan sebuah industri yang paling vital yang 

harus dikelola seefektif dan seefisien mungkin. Oleh karena itu 

penggelolaannya harus memperhatikan manajemen bisnis, dalam hal ini 

manajemen profesional.
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Menurut Taliziduhu Ndraha (1998 : 56) setidak-tidaknya ada dua 

macam produk dari perguruan tinggi yaitu :

a Nilai tambah manusiawi yang diperoleh mahasiswa yang 

bersangkutan, sehingga diharapkan siap memasuki dunia nyata dan 

masyarakat. Termasuk dida.’am kategori ini pembentukan dan 

transformasi nilai. Inilah produk Perguruan Tinggi sebagai edukatif 

dan proses pertimbangan (value judgement). 

b Temuan ilmiah (scientific discoveries) dan inovasi tehnologi (tccnological 

innovation) inilah produk Perguruan Tinggi sebagai proses riset.

2.1.6 Pengertian Harapan Pelanggan

Harapan pelanggan divakim mempunyai peranan yang sangat 

besar dalam menentukan kualitas produk (barang atau jasa) dan kepuasan 

pelanggan. Pada dasarnya ada hubungan yang erat dari antara penentuan 

kualitas dan kepuasan pelanggan. Dalam mengevaluasinya, pelanggan 

akan menggunakan harapannya sebagai standart acuannya.

Umumnya faktor-faktor yang menentukan harapan pelanggan 

meliputi kebutuhan pribadi, pengalaman masa lampau, rekomendasi dari 

mulut ke mulut dan iklan. Menurut Tjiptono l', (199” : 28 - 29) harapan 

pelanggan terhadap kualitas suatu jasa terbentuk oieh beberapa faktor 

vaitu
y

1, Enduring Service hitensifters, faktor ini merupakan faktor vang bersifat 

stabil dan mendorong pelanggan untuk meningkatkan sensitivitasnya 

terhadap jasa. Faktor ini meliputi harapan yang disebabkan oleh 

orang lain dan filosofi pribadi seseorang tentang jasa. Seseorang 

pelanggan akan berharap bahwa ia patut dilavani dengan baik pula 

apabila pelanggan lainnya dilayani dengan baik oieh pemberi jasa.
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Personal Needs, kebutuhan vang dirasakan seseorang mendasar bagi 

kesejahteraannya juga sangat menentukan harapannya. Kebutuhan 

tersebut meliputi kebutuhan fisik, sosial dan psikologis.

Transiton/ Scroicc lnteu>iriers, faktor ini merupakan faktor individual 

vang bersifat sementara (jangka pendek) yang meningkatkan 

sensitivitas pelanggan terhadap jasa.

Perceived Service Alternatives, merupakan persepsi pelanggan terhadap 

tingkat atau derajat pelavanan perusahaan lain yang sejenis, jika 

konsumen memiliki beberapa alternatif, maka harapannya terhadap 

suatu jasa cenderung akan semakin besar.

Self-Perceived Service Roles, faktor ini adalah persepsi pelanggan 

tentang tingkat atau derajat keterlibatannya dalam mempengaruhi 

jasa yang diterimanya. Jika konsumen terlibat dalam proses 

pemberian jasa dan jasa yang terjadi ternyata tidak begitu baik, maka 

pelanggan tidak dapat menimpakan kesalahan sepenuhnya pada si 

pemberi jasa.

Situational factors, faktor situsional terdiri atas segala kemungkinan 

vang bisa mempengaruhi kmerja jasa, yang keberadaanya diluar 

kendali penyedia jasa.

Expicit Service Pronnse, faktor ini merupakan pernyataan (secara 

personal atau non personal) oleh organisasi tentang jasanya kepada 

pelanggan. Janji ini bisa merupakan iklan, personal selling, perjanjian 

atau komunikasi dengan karyawan perusahaan tersebut. 

implicit Sendee Promise, faktor ini menyangkut petunjuk yang 

berkaitan dengan jasa, yang memberikan kesimpulan bagi pelanggan 

tentang jasa yang bagaimana wuig seharusnya dan yang diberikan. 

Word of Mouth, merupakan pernyataan (secara personal atau non 

personal) yang disampaikan oleh orang lain selain perusahaan 

kepada pelanggan. Hal ini biasanva dapat cepat diterima oleh
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pelanggan karena yang menvampaikannya adalah mereka yang dapat 

dipercayainya seperti para ahli, teman, keluarga, dan publikasi media 

massa.

10. Ptist Experience’, pengalaman masa lalu meliputi hal-hal yang telah 

dipelajari atau diketahui pelanggan dari yang pernah diterimanya 

didimasa lampau.

2.1.7 Kepuasan Pelanggan

Menurut Phillip Kotler (1095 : 46), kepuasan adalah tingkat 

perasaan seseorang setelah membandingkan kinerja (hasil) suatu produk 

yang ia rasakan dibandingkan dengan harapannya.

Pada dasarnya tujuan dari suatu bisnis adalah untuk menciptakan 

para pelanggan merasa puas. Terdptanya kepuasan pelanggan dapat 

memberikan beberapa manfaat, diantaranya hubungan hubungan antara 

perusahaan dan pelanggan menjadi harmonis. Sedangkan pengertian 

ketidakpuasan pelanggan mencakup perbedaan antara harapan dan 

kinerja atau hasil yang dirasakan. Secara konseptuc 1 kepuasan pelanggan 

dapat digambarkan sebagai berikut:

Gambar 2.1 : Konseptual Kepuasan Pelanggan

Sumber : Buchan Alma, 2003 : 34
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Pada umumnya harapan pelanggan merupakan perkiraan atau 

keyakinan pelanggan tentang apa yang akan diterimanya bila ia membeli 

atau mengkonsunisi suatu produk (barang atau jasa layanan). Sedangkan 

pelaksanaan atau kinerja adalah persepsi peianggan terhadap apa vangia 

terima setelah mengkonsumsi produk yang dibeli. Jadi tingkat kepuasan 

adalah fungsi dari perbedaan antara kinerja yang dirasakan dengan 

harapan. Pelanggan dapat mengalami salah satu dari tiga tingkat 

kepuasan yang umum. Kalau kinerja dibawah harapan, pelanggan 

kecewa. Kalau kinerja sesuai dengan harapan, pelanggan puas. Dan kalau 

kinerja melebihi harapan, pelanggan sangat puas, senang dan gembira.

Banyak perusahaan vang menvatakan bahwa tujuan perusahaan 

yang bersangkutan adalah memuaskan pelanggan. Tetapi cara 

pengungkapannya adalah sangat beragam. Situasi iri tidak hanya terjadi 

pada sektor swasta, tetapi juga p.ida instansi pemerintah. Kini semakin 

disadari bahwa pelayanan dan kepuasan pelanggan merupakan aspek 

vital dalam rangka bertahan dalam bisnis dan memenangkan persaingan. 

Meskipun demikian tidaklah mudah untuk mewujudkan harapan 

konsumen secara menyeluruh. Pelanggan yang dihadapi saat ini sudah 

manydari hak-haknya. Oleh karena itu maka sangat tidak realistis bila 

suatu perusahaan mengharapkan tidak ada pelanggan yang tidak puas. 

Namun tentu saja perusahaan harus meminimalkan ketidak puasan 

pelanggan dengan memberikan pelayanan yang semakin hari semakin 

baik. Pada saat bersamaan, perusahaan juga harus memperhatikan 

konsumen yang merasa tidak puas (Bilson Simamora, 2001 :154).

2.1.8 Membangun Kepuasan Pelanggan

Ada banyak pendekatan vang dapat digunakan untuk membangun 

kepuasan pelanggan melalui kualitas layanan yang baik. Menurut Bilson
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Simamora (2001 : 155 - 15b) beberapa pendekatan tersebut antara lain

adalah sebagai berikut:

1. Memperkecil kesenjangan-kesenjangan vang terjadi antara pihak 

manajemen dan pelanggan. Riset konsumen untuk mengetahui 

persepsi pelanggan mengenai kualitas layanan dapat dilakukan 

dengan mengedarkan Daftar Pertanyaan (Questioner) setiap periode 

tertentu atau menggunakan pegawai front office untuk mengamati 

adanya perbedaan persepsi mengenai kualitas layanan. Sedangkan 

penelitian mengenai perilaku pegawai dilakukan dengan mengamati 

pelaksanaan pelayanan.

2. Perusahaan harus mampu membangun komitmen untuk 

menciptakan visi dan misi dalam rangka memperbaiki proses 

pelayanan. Komitmen dalam hal ini adalah memperbaiki cara 

berpikir, perilaku, kemampuan dan pengetahuan dari sumber daya 

manusia yang ada, baik dari manajemen atas, manajemen menengah 

sampai staff pelayanan. Sarana penunjang untuk mempertahankan 

komitmen dengan pelanggan internal adalah dengan metode 

brainstrormmg, nominal group technique, qualiti circle, kotak saran dan 

management by walking around.

3. Memberikan kesempatan kepada pelanggan untuk menyampaikan 

keluhan dan saran.

4. Mengembangkan dan menerapkan accountable, proactive dan patnership 

marketing sesuai dengan situasi pemasaran. Accountable marketing 

dilakukan jika perusahaan menghubungi pelanggan dalam waktu 

yang tidak terlalu lamasetelah memberikan layanan untuk 

mengetahui kepuasan dan harapan pelanggan. Proactive marketing 

dilakukan jika perusahaan menghubungi pelanggan dari waktu ke 

waktu untuk mengetahui perkembangan lavanan kepada pelanggan. 

Sedangkan Patnership marketing dilakukan jika perusahaan
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membangun kedekatan dengan pelanggan varg bermanfaat untuk 

meningkatkan citra dan posisi perusahaan dipasar.

2.1.9 Mempertahankan Pelanggan

Menurut Phillip Kotler (1995 : 55 - 56) perusahaan tidak hanya 

ingin memperbaiki dan mempertahankan hubungan dengan mitranya 

dalam rantai pasokan. Mereka juga ingin membangun ikatan dan loyalitas 

yang lebih kuat dengan pelanggan akhirnya. Mereka sadar bahwa biaya 

menarik satu pelanggan baru bisa lima kali dari biaya mempertahankan 

pelanggan yang ada. Ada empat langkah mengurangi tingkat kehilangan 

pelanggan, yaitu:

1. Perusahaan perlu menetapkan dan mengukur tingkat bertahannya 

pelanggan. Untuk universitas, tingkat bertahannya mahasiswa tingkat 

pertama ke tingkat kedua atau angkat kelulusan mahasiswanya.

2. Perusahaan harus membedakan berbagai penyebab hilangnya 

pelanggan dan menentukan penyebab mana yang bisa dikelola lebih 

baik. Tidak banyak yang bisa dilakukan jika pelanggan pindah keluar 

daerah atau bangkrut. Namur banvak vang dapat dilakukan untuk 

pelanggan yang hilang karena pelayanan atau produk yang buruk, 

harga yang mahal dan seterusnya. Perusahaan perlu menyiapkan 

nsuatu distribusi frekuensi yang menunjukkan pelanggan yang lari 

karena masing-masing sebab.

3. Perusahaan harus memperkirakan kehilangan keuntungan dari 

pelanggan yang hilang secara tidak perlu. Untuk pelanggan 

perseorangan, hal ini adalah nilai seumur hidup pelanggan yaitu 

keuntungan yang dihasilkan pelanggan-pelanggan yang hilang.

4. Perusahaan perlu menghitung berapa biaya untuk mengurangi 

tingkat kehilangan pelanggan. Selama biayanya lebih rendah 

daripada kehilangan keuntungan, Perusahaan perlu melakukannya.

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


17

Selanjutnya Phillip Kotler (1995 : 55 - 56) mengatakan bahwa 

karena mempertahankan pelanggan adalah yang paling utama, ada dua 

cara mencapainya, yaitu :

1. Menyulitkan pembeli untuk berganti pemasok. Pelanggan cenderung 

tidak berganti pemasok, kalau biaya modalnya tinggi, biaya 

pencariannya tinggi, potongan sebagai pelanggansetianya hilang.

2. Memberikan tingkat kepuasan pelanggan yang tinggi. Sehingga lebih 

sulit bagi pesaing untuk meneroboshalangan dengan menawarkan 

harga lebih murah atau rangsangan lain, 'lugas menciptakan 

kesetiaan pelanggan ini disebuc pemasaran berv\ awasan hubungan.

2.1.10Mengukur dan Memantau Kepuasan Pelanggan

Ada beberapa metode vang dapat dilakukan oleh setiap 

perusahaan untuk mengukur dan memantau kepuasan pelanggan. Fandy 

Tjiptono (1996 : 48 - 49) mengemukakan empat metode untuk mengukur 

kepuasan pelanggan yaitu :

1. Sistem keluhan dan saran (Complaint and suggestion system). 

Perusahaan vang berorientasi pada pelanggannya perlu memberkan 

kesempatan seluas-luasnva kepada para pelanggannya untuk 

menyampaikan saran, pendapat dan keluhan mereka. Media yang 

bisa digunakan adalah kotak saran yang diletakkan ditempat-tempat 

strategis, menyediakan kartu komentar, menyediakan saluran telepon 

khusus dan lain-lain. Meskipun demikian karena metode ini pasif, 

maka sulit mendapatkan gambaran lengkap mengenai kepuasan dan 

ketidakpuasan pelanggan. Tidak semua pelanggan yang tidak puas 

akan menyampaikan keluhannya. Bisa saja mereka langsung beralih 

keperusahaan lain dan tidak lagi membeli layanan perusahaan kita.

2. Analisis pelanggan yang beralih (Lost customer analysis). Hal ini 

dilakukan dengan menghubungi pelanggan yang tidak lagi
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menggunakan barang aiau layanan perusahaan dan melalui 

wawancara menanyai alasan mereka pindah keperusahaan lain. Dari 

kontak semacam ini akan diperoleh informasi untuk memperbaiki 

kinerja perusahaan sendiri agar tidak ada pelanggan yang lari.

3. Perusahaan dapat juga menerapkan pembeli bayangan (Ghost 

shopping), yaitu perusahaan mencari informasi mngenai catatan baik 

buruknya pembeli yang potensial dalam membeli produk perusahaan 

dan pesaing. Metode ini dilaksanakan dengan cara mempekerjakan 

beberapa orang untuk berperan dan bersikap sebagai pelanggan 

potensial perusahaan dan pesaing. Palu ghost shopcr tersebut 

menyampaikan temuan-temin.nnva mengenai kelemahan dan 

kekuatan perusahaan dan pesaing berdasarkan pengalaman mereka 

membeli produk-produk tersebut. Selain itu para ghost shopcr juga 

dapat mengamati atau menilai cara perusahaan dan pesaingnya 

menjawab pertanyaan pelanggan dan menangani setiap keluhannya.

4. Survei kepuasan konsumen (O/sfnmiT satisfaction surocys). Umumnya 

penelitian mengenai kepuasan pelanggan banyak dilakukan melalui 

metode survei, baik melalui post, telepon maupun wawancara 

pribadi. Melalui survei, perusahaan akan memperoleh tanggapan dan 

umpan balik secara langsung dari pelanggan dan seKaligus juga 

memberikan tanda positif bahwa perusahaan menaruh minat 

terhadap pelangganya.

Salah satu alat analisis (survei) yang digunakan untuk mengukur 

tingkat kepuasan pelanggan adalah Importance Performance Analysis. 

Menurut Simamora, B (2001:215), untuk mengetahui hubungan antara 

tingkat harapan pelanggan dengan pelaksanaan kinerja perusahaan dapat 

digambarkan dalam bentuk diagram kartesius dimana dalam diagram 

m a trik ini digunakan untuk menempatkan posisi dari tiap-tiap indek hasil 

survei kepuasan pelanggan dan vang, memungkinkan perusahaan
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perusahaan melakukan analisis untuk menentukan strategi selanjutnya. 

Bentuk dan cara penggunaannya dapat dijelaskan dalam gambar 2.2 

berikut:

Tingkat

Pelaksanaan

(Y)

lingkat 1 larapan (X)

Gambar 4.2 : Diagram Kartesius 

Sumber : Bilson Pimamora, 2001 : 215

Keterangan:

'1. Prioritas Utama. Yang termasuk dalam kategori mi adalah atribut 

yang tingkat harapan di bawah rata-rata (relatif penting), akan tetapi 

pelaksanaan masih di atas rata-rata. Idealmu, kalau tingkat harapan 

di atas rata-rata, maka pelaksanaan juga di atas rata-rata. Oleh karena 

itu, perusahaan harus memberikan perhatian utama pada atribut- 

atribut yang termasuk pada kategori ini.

2. Pertahankan. Yang termasuk dalam kategori ini adalah atribut vang 

tingkat harapan di atas rata-rata (relatif penting) dan pelaksanaan 

juga di atas rata-rata, mi adalah kondisi ideal Oleh karena itu, 

perusahaan harus mempertahankan kondisi ini

3. Berlebihan. Yang termasuk dalam kategori ini adalah atribut yang 

tingkat harapan di atas rata-rata (relatif kurang penting), akan tetapi 

pelaksanaan di bawah rata-rata. Ilal ini merupakan kondisi yang 

berlebihan. Berlebihannya dalam arti relatif dengan kata lain, 

dibanding atnbut lain vang lebih penting, seharusnya atribut harapan

Prioritas 
U tamu

Pertahankan

Prioritas
Rendah

Berlebihan
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tersebut lebih rendah sesuai dengan tingkat pelaksanaan yang relatif 

lebih rendah.

4. Prioritas Rendah. Vang termasuk dalam kategori ini ada’ah atribut 

vang tingkat harapan di bawah rata-rata (relatif kurang penting)/ dan 

pelaksanaan juga di bawah rata-rata.

2.1.11 Konsep Strategi

Strategi dalam konteks bisnis menggambarkan arah bisnis yang 

mengikuti lingkungan yang dipilih dan merupakan pedoman untuk 

mengalokasikan sumberdaya dan usaha suatu organisasi.

Menurut Freddv Rangkuti (2003 : 4 - 6), dinyukan bahwa 

pemahaman yang baik mengenai konsep strategi dan konsep-konsep lain 

vang berkaitan, sangat menentukan suksesnya strategi yang disusun. 

Konsep-konsep tersebut adalah

1. Distinctive Compentence, yaitu tindakan yang dilakukan oleh 

perisahaan agar dapat melakukan kegiatan lebih baik dibandingkan 

dengan pesaingnya.Identifikasi distinctive competence dalam 

organisasi meliputi:

a. Keahlian tenaga kerja.

b. Kemampuan sumberdaya.

Dua faktor tersebut menyebabkan perusahaan tersebut dapat lebih 

unggul dibandingkan dengan pesaingnya. Keahlian sumberdaya 

manusia yang tinggi muncul dari kemampuan membentuk fungsi 

khusus yang lebih efektif dibandingkan dengan pesaing

2. Competitive Advantage, yaitu kegiatan spesifik yang dikembangkan 

oleh perusahaan agar lebih unggul dibandingkan dengan pesaingnya. 

Keunggulan bersaing disebabkan oleh pilihan strategi yang dilakukan 

perusahaan untuk merebut peluang pasar. Menurut Porter (1994 :12 -
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15), ada tiga strategi yang dapat dilakukan perusahaan untuk

memperoleh keuanggulan bersaing yaitu :

a. Keunggulan biaya menyeluruh (Cost leadership). Keunggulan 

biaya merupakan yang paling jelas dari strategi genenk. 

Didalamnya, sebuah perusahaan bersiap menjadi produsen yang 

berbiaya rendah dalam industri.

b. Diferensiasi (Differentiation). Dalam strategi diferensiasi, 

perusahaan menjadi unik dalam industrinya di sepanjang 

beberapa dimensi vang secara umum dihargai oleh pembeli.

c. Fokus (Focus). Strategi ini sangat berbeda dengan strategi-strategi 

lainnya karena menekankan pilihan akan cakupan bersaing yang 

sangat sempit dalam suatu industri. Penganut sbategi fokus 

memikih suatu segmen atau kelompok dalam industri yang 

bersangkutan dan menvesuaikan strateginya untuk melayani 

mereka dengan mengesampingkan yang lain.

Menurut Sondang P. Siagian (2003 : 21) dinyatakan bahwa 

organisasi bisnis dapat dikategorikan pada dua kategori utama, yaitu 

organisasi bisnis yang hanva terlibat dalam satu bidang usaha dan 

organisasi bisnis yang terlibat dalam berbagai bidang usaha. Berdasarkan 

pada kategori demikian, dapat dikatakan bahwa suatu organisasi yang 

hanya terlibat pada satu bidang bisnis, strateginya hanya dua tingkat, 

yaitu:

1. Strategi pada tingkat korupsi (Corporate strategi/).

2. Strategi pada tingkat fungsional (Functional strategy).

Sedangkan organisasi yang terlibat dalam berbagai bidang usaha 

memiliki tiga tingkat strategi, yaitu:

1. Strategi pada tingkat korporasi (Corporate strategy).

2. Strategi pada tmgkat bisnis (Business strategy).

3. Strategy pada tingkat fungsional (Fungtional strategy).

Digital Repository Universitas JemberDigital Repository Universitas Jember

http://repository.unej.ac.id/
http://repository.unej.ac.id/


22

2.2 Hasil Penelitian Terdahulu

Mai Juliana (2001) melakukan penelitian tentang "Faktor-faktor 

Bauran Pemasaran Jasa Yang dipertimbangkan Mahasiswa Dalam 

Memilih Kuliah Di STI1: AL-ANWAR Mojokerto".

Penelitian dari Mai Juliana (2001), bertujuan untuk mengetahui 

faktor-faktor bauran pemasaran jasa yang merupakan faktor 

pertimbangan dari mahasiswa dalam memilih kuliah di STI1: Al -ANWAR 

Mojokerto dan juga pengaruh yang utama dari bauran pemasaran untuk 

pertimbangan mahasiswa memilih kuliah di ST1E AL-ANWAR Mojokerto.

Purnomolastu, N. (2001), yang berjudul : "Analisis faktor-faktor 

yang mempengaruhi kualitas pelayanan dan pengaruhnya terhadap 

tingkat kepuasan serta strategi pelayanan nasabah penyimpan dana Bank 

Jatim Cabang Utama di Surabaya ". Penelitian ini bertujuan untuk 

mengetahui faktor-faktor yang mempengaruhi kualitas pelayanan dan 

pengaruhnya terhadap tingkat kepuasan serta strategi pelayanan nasabah 

penyimpan dana Bank Jatim Cabang Utama di Surubava khususnya di 

cabang utama Surabaya tahun 2000 serta pengaruhnya terhadap tingkat 

kepuasan para nasabah serta strategi apa yang dapat dilakukan guna 

meningkatkan kualitas pelayanan dan tingkat kepuasan nasabah. Alat 

analisis yang digunakan adalah linier berganda dengan menggunakan uji 

t dan uji F dan importance Performance Analysis. Hasil penelitian 

menunjukkan bahwa faktor bukti fisik, keandalan, kesigapan, jaminan 

dan empati secara bersama-sama mempengaruhi kualitas pelayanan 

sebesar 61,70%, sedangkan sebanyak 38,30% kualitas pelayanan 

dipengaruhi faktor lain.

Budiarti, Dwi Indah (20031 yang berjudul " Analisis posisi 

perusahaan sebagai dasar perumusan strategi perusahaan pada UD. Nico 

Busana Jember Penelitian ini bertujuan untuk menentukan str ategi yang 

efektif dan efisien bagi UD. Nico Busana Jember dalam menghadapi
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persaingan pasar berdasarkan posisi masing-masing unit produk tersebut. 

Alat analisis yang digunakan adalah diagram matrik Boston Consulting 

Group (BCG). I Iasil penelitian menunjukkan bahwa posisi pakaian wanita 

dalam matrik BCG berada pada posisi G?s/i Cue, posisi pakaian pria dan 

pakaian anak-anak dalam matrik BCG berada posisi Day.

Persamaan penelitian vang dilakukan oleh Mai Juliana dengan 

penelitian ini adalah penelitian menggunakan kepuasan mahasiswa 

sebagai obyek dan universitas sebagai topik pembahasan, sementara 

perbedaannya terletak dari segi obyek yang diteliti dan analisis yang 

dipakai. Mai Juliana mengambil mahasiswa dari bidang studi Akutansi 

dan manajemen sebagai obyek penelitian, sementara penelitian yang kami 

lakukan ini mengambil mahasiswa bidang studi manajemen sebagai 

obyek penelitian.
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BAB  111

KERANGKA KONSEPTUAL DAN HIPOTESIS

3.1 Kerangka Konseptual

X;

X,
x4
x>

VAR. TINGKAT HARAPAN ( \
= PRODUK (PRODCCT)

-  HARGA {PRICE)

= TEMPAT { PL ACE)

-  ORANG {PEOPLE)

= B E N T l'K  FISIK {PHYSK AL

EVIDENCE)

= PROSES (PRO( 'ESS)

VAR . TINGKAT PELAKSANAAN
(Y)

V, -  PRODUK fP R O /JU T ) 

Y: -  HARGA (PRICE)

, .

I ELD BACK
v_____________ )

Y = TEMPAT {PLACE)

Y4 = ORANG {PEOPLE)

Y 5 BENTUK FISIK {PHYSIC AL

EVIDENCE)  

-PROSES {PROCESS)

<
-------------—.

PERBAIKAN
V_____________ )

Gambar 3.1 : Kerangka Konseptual Penelitian
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Dari kerangka konseptual diatas maka setelah dilakukan tabulasi 

dan skor dari jawaban responden terhadap masing-masing atribut yang 

telah ditentukan berdasarkan kuisioner vang telah disiapkan, selanjutnya 

dicari korelasi antara variabel tingkat harapan .ion variabel tingkat 

pelaksanaan (kinerja). Kalau korelasi keduanva cukup kuat maka

dilakukan Analisis Harapan Pelaksanaan.

Analisis Harapan Pelaksanaan dimulai dengan menghitung rata-rata 

tingkat harapan dan tingkat pelaksanaan dari masing-masing atribut vang 

diteliti. Kemudian dicari perbandingan antara keduanya. Hasil

perbandingan skor harapan dengan pelaksanaan disebut tingkat

kesesuaian atau tingkat kepuasan. Tingkat kesesuaian inilah yang akan 

menentukan urutan prioritas perbaikan atribut-atribut yang 

mempengaruhi kepuasan pelangg.m, dalam hal ini mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember, 

sekaligus strategi penentuannya.

3.2 Hipotesis

a. Ada hubungan vang nvati dan positif antara tingkat harapan

mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan

Manajemen Universitas j ember dengan tingkat pelaksanaan 

(kinerja) Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusar Manajemen 

Universitas Jember

b. Dalam meningkatkan kepuasan mahasiswa, maka manajemen 

Fakultas Ekonomi Program Reguler jurusan Manajemen 

Universitas Jember seharusnya menerapkan Strategi Prioritas 

Utama.
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BAB IV

METODE PENELITIAN

4.1 Obyek penelitian

Obyek penelitian adalah Mahasiswa Program Reguler Jurusan 

Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas Jember.

4.2 Populasi dan Sampel

Populasi yang diteliti dalam penelitian ini adalah adalah Mahasiswa 

Program Reguler Jurusan Manajemen Fakultas Ekonomi Universitas

Jember dengan jenjang SI tahun akademik 2001/2002, 2002/2003 dan 

2003/2004.

Penetapan sampel dilakukan dengan teknik proportional arca random 

sampling yang terdiri atas bagian per semester vang digunakan sebagai 

sampel penelitian. Teknik ini dimaksudkan bahwa pengambilan sampel 

dilakukan secara proposional sehingga setiap mahasiswa diwakili oleh 

jumlah yang sebanding dengan pengambilan secara random. Adapun 

penetapan besarnya sampel menggunakan pendekatan Slocin dalam 

Umar, U (1999 : 49):

A'
n -  -------------

1 + N e 2

Dunana:
n = Jumlah sampel 

N = jumlah populasi

e = Persentasi ketelitian dalam pengambilan sample

Jumlah populasi Mahasiswa Program Reguler Manajemen Fakultas 

Ekonomi Universitas Negeri Jember tahun akademik 2001 sampai dengan 

2003 adalah 505 orang dan tingkat ketelitian dalam pengambilan sample 

adalah 1 %, sehingga sample minimal yang harus diambil adalah :

26
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A' 505  505
n = —-------= --------------- - = — -  -  83.4^ = S3 Sampel/Orane

1 -r A"e ' 1 -r (505.0,01 1 0.05 1

Jadi jumlah minimal sample dalam penelitian mi adalah 83 sampel 

atau orang. Dalam penelitian ini jumlah sample yang ditetapkan 100 

orang mahasiswa Fakultas hkonomi Program Regelu/ Jurusan Manajemen 

Universitas Jember.

Sedangkan untuk menentukan besarnva sampel berdasarkan 

masing-masing angkatan digunakan rumus :

A:

Dimana:

fi = Sampling fraction

N, = Subpopulasi

N = Populasi

Besarnva subsampel per stratum adalah 

n, = f, . n

Secara skemstik dapat dilihat dalam gambar 4.1 berikut ini :
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Subpopulasi

Sampling fraction

Besarnya subsampel 
per stratum

Gambar 4.1 : Proses Sampling Fraction
Sumber : Muhammad Mazir, J 998 : 355

Penyebaran sampel pada tiap-tiap angkatan dapat dilihat pada

tabel 4.1 berikut ini.

Tabel 4.1 : Penyebaran Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler 

Jurusan Manajemen Universitas Jember, Angkatan 2001 

sampai Angkatan 2003.

Angkatan-Tahun) Jumlah Mahasiswa Jumlah Sampel _ _i

2001/2002 182 orang _ _ 36 orang__ _

2002/2003 155 orang _ _ 32 ___

2003/2004 lti8 orang 33 orang
_ p j

__ Jumlah_________  505orang______  _ 100 orang _
Sumber : Data Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan 
Manajemen Universitas Jember, Februari 2004

4.3 Identifikasi Variabel

Sesuai dengan tujuan penelitian ini digunakan variabel tmgakat 

harapan (X) dan tingkat pelaksanaan atau kinerja (Y).
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4.3.1 Atribut dari Tingkat Harapan (X)

1. Produk (Product) variable Xi terdiri dari :

Xi i Kurikulum dan silabus.

Xi: Fasilitas laboraturium.

Xj ' Perpustakaan.

Xi 4 Koperasi mahasiswa

2. Harga (Price) variable X; terdiri dari :

X2 : Jumlah biaya SPP.

X2.2 Beasiswa.

X2.3 Jumlah dana sumbangan masuk.

X24 Persyaratan pembayaran.

3. Tempat (Place) variable X\ terdiri dari :

X;. 1 Pemondokan dekat kampus.

X;: Dekat dengan fasilitas umum.

Xu Lokasi kampus dekat dengan sarana transportasi. 

X54 Lokasi kampus tidak bising.

4. Orang (People) variable X* terdiri dari :

X,■ Pimpinan Fakultas vang mudah ditemui.

X4 2 Penampilan karvawan dan 1 )osen.

X4 3 Dosen yang mudah ditemui untuk konsultasi.

X4.4 Seluruh karyawan dan dosen kompeten dibidangny

5. Bentuk Tisik (Physical Foalence) variable X : terdiri dari:

X51 Desain dari gedung.

X? 2 Tata ruang dalam ruang kuliah.

X 5 .3  Keindahan lingkungan.

X5.4 Tersedianya tempat parkir.

6. Proses (Process) variable X„ terdiri dari:

Xo. 1 Proses perkuliahan.

Xs2 Proses belajar mengajar yang respentatif.
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Xn ' Bimbingan KRS lancar dan cepat.

X, 4 Prosedur administrasi yang tidak berbelit-belit.

4.3.2 Atribut dari Tingkat Pelaksanaan (Y)

1. Produk (Product) variable Y; terdiri dari:

Yi i Kurikulum dan silabus.

Yi 2 Fasilitas laboratunum.

Yi i Perpustakaan.

Yi 4 Koperasi mahasiswa

2. Harga (Pria') variable Y2 terdiri dari:

Yzi Jumlah biaya SPP.

Y: 2 Beasiswa.

Y2.4 Jumlah dana sumbangan masuk.

Y; 4 Persyaratan pembayaran.

3. Tempat (Place) variable Y-, terdiri dari :

Yvj Pemondokan dekat kampus.

Y- Dekat dengan fasilitas umum.

Y< 4 Lokasi kampus dekat dengan sarana transportasi.

Yi 4 Lokasi kampus tidak bising.

4. Orang (People) variable Y; teruliri dari :

Y41 Pimpinan Fakultas yang mudah ditemui.

Y4 2 Penampilan karyawan dm Dosen.

Y4..1 Dosen yang mudah ditemui untuk konsultasi.

Y4.4 Seluruh karyawan dan dosen kompeten dihidangnya.

5. Bentuk Fisik (Physical Evidence) variable Y? terdiri dari:

Y51 Desain dari gedung.

Y5 2 Tata ruang dalam ruang kuliah.

Y 5 .2  Keindahan lingkungan.

Y5.4 Tersedianya tempat parkir.
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6. Proses {Process) variable W, terdiri dari:

Yn.i Proses perkuliahan.

Y.,.: Proses belajar menpojar vang respentahf.

Y.-, 3 Bimbingan KI\S lancar dan cepat.

Y(, 4 Prosedur administrasi vang tidak berbe'.it-belit.

4.4 Definisi Operasional Y'ariabel

Berdasarkan identifikasi variabel tersebut diatas, dapat disusun

definisi operasional masing-masing variabel sebagai berikut:

1. Produk (Product) adalah sesuatu vang ditawarkan oleh perguruan 

tinggi kepada para mahasiswa atau masvarakat, yang ditawarkan 

tersebut adalah jasa perguruan tinggi. Atribut dari produk diukur 

dari 4 sub atribut yaitu kurikulum dan silabus, fasilitas laboraturium, 

perpustakaan dan koperasi mahasiswa

2. Harga (Price) adalah dana atau biava yang harus dipenuhi atau 

dibavar oleh mahasiswa kepada perguruan tinggi yang bersangkutan. 

Atribut dari harga diukur dari 4 sub atribut yaiiu jumlah biaya SPP, 

beasiswa, jumlah dana sumbangan masuk dan persyaratan 

pembayaran

3. Tempat (Place) adalah Lokasi dimana perguruan tinggi berada dalam 

artian tempat perguruan tingjp berdiri dan beroperasi. Atribut dari 

tempat diukur dari 4 sub atribut yaitu lokasi pemondokan dekat 

kampus, dekat dengan fasilitas umum, lokasi kampus dekat dengan 

sarana transportasi dan lokasi kampus tidak bising.

4. (Arang (People) adalah orang atau personil dari lembaga yang 

langsung maupun tidak langsung turut serta dalam proses kegiatan- 

kegiatan akademik. Atribut dari orang diukur dari 4 sub atribut yaitu 

pimpinan fakultas yang mudah ditemui, penampilan karvawan dan
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dosen, dosen yang mudah ditemui untuk konsultasi dan seluruh 

karyawan dan dosen kompeten dibidanginya.

5. Bentuk Fisik (Physical Evidence) merupakan Lingkungan fisik dari 

perguruan tinggi vang dapat mempengaruhi persepsi konsumen dan 

kualitas pelayanan. Atribut dari bentuk fisik diukur dari 4 sub atribut 

yaitu desain dari gedung, tata ruang dalam ruang kuliah, keindahan 

lingkungan dan tersedianya tempat parkir.

6. Proses (Process) adalah kegiatan-kegiatan yang menunjukkan 

bagaimana kegiatan akademik diberikan kepada mahasiswa selama 

menjalani kuliah. Atribut dari proses diukur dar 4 sub atribut yaitu 

proses perkuliahan, proses belajar mengajai yang respentatif, 

Lrimbingan KRS lancar dan cepat dan pn sedur administrasi yang 

tidak berbelit-belit.

4.5 Lokasi penelitian dan Waktu Penelitian

Lokasi penelitian di Fakultas Ekonomi Universitas Negeri Jember. 

Pelaksanaan penelitian dilakukan mulai September 2004 sampai dengan 

Oktober 2004.

4.6 Prosedur Pengumpulan Data

Prosedur pengumpulan data dilakukan dengan •

a. Survei Pendahuluan

Dengan menyebarkan Kuisioner untuk mendapatkan validitas dan 

realibilitas instrument peneliti.

b. Pengumpulan Data

Setelah dilakukan uji validitas dan realibilitas maka kuisioner dapat 

disebarkan kepada seluruh responden, yang Kemudian diseleksi, 

ditabulasi serta dianalisis mengunakan SPSS versi 11.0
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4.7 Validitas dan Realibilitas Instrumen Penelitian

Untuk menghitung derajat validitas dan realibilitas data dilakukan 

dengan uji statistik pendahuluan terhadap kuisior.er kepada para 

responden sebagai berikut : Uji validitas dilakukan dengan corelation 

produk moment vang hasilmu ditunjukkan pada corrected item total 

corelation sedangkan uji realibilitas dilakukan dengan tehnik koefisien 

Alpha Cronbach yang hasilnva ditunjukkan pada Alpha.

4.8 Tehnik Analisis Data dan Uji Hipotesis

4.8.1. Tehnik Analisis Data

Untuk menjawab hipotesis pertama, yaitu ada hubungan yang 

nvata dan positif antara tingkat harapan mahesisv\u fakultas Kkonomi 

Program Reguler jurusan Manajemen Universitas dengan tingkat 

pelaksanaan atau kinerja Pakui tas Ekonomi Program Reguler jurusan 

Manajemen Universitas, digunakan metode korelasi rank (peringkat) 

Spearman. Metode korelasi rank (peringkat) Spearman digunakan apabila 

pengukuran kuantitatif secara eksak sulit atau tidak mungkin dilakukan.

Menurut Sugiyono (2003 . 107) koelisien korelasi rank Spearman 

dinotasikan dengan r dan dapat dirumuskan sebagai berikut:

dimana :

d,. : menunjukkan perbedaan setiap pasang rank,

n : menunjukkan jumlah pasang rank.

Menurut Sugiyono (2003 : 107 - 108) langkah-langkah dalam 

menghitung koefisien korelasi rank Spearman dilakukan sebagai berikut:

6 y
r ~ 7
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1. Nilai pengamatan dan dua variabel yang akan diukur diberi 

peringkat. Bila ada nilai pengamatan yang sama dihitung peringkat 

rata-ratanya.

2. Setiap pasang peringkat dihitung perbedaanya (d).

3. Perbedaan setiap peringkat tersebut dikuadratkan dan kemudian 

dihi tung jumlahnya.

4. Menghitung koefisien korelasi

Nilai koefisien korelasi tersebut paling kecil adalah — 1 dan paling

besar + 1. Jika r = koefisien korelasi, nilai r dapat dinyatakan secara

matematis sebagai berikut: -1 < r s. 1

1. Jika r = + 1: berarti hubungan \ ariabel X dan variabel Y sempurna dan 

positif

2. Jika r mendekati + 1: berarti hubungannya sangat kuat dan positif,

3. Jika r = -1: berarti hubungan variabel X dan variabel Y sempurna dan 

negatif

4. Jika r mendekati -1: berarti hubungannya sangat kuat dan negatif,

5. Jika r = 0: berarti tidak ada.hubungan antara variabel X dan variabel 

Y.

Menurut Young (1982) dalam Djarvvanto, Ps (1996: 169), kritena

untuk koefisien korelasi adalah:

1. 0,7 sampai mendekati 1 (plus atau minus) menunjukkan adanya 

derajat hubungan yang tinggi;

2. 0,4 sampai dtbawah 0,7 (plus atau minus) menunjukkan derajat 

hubungan yang sedang;

3. Di atas 0,2 sampai di bawah 0,4 (plus atau minus) menunjukkan 

adanya korelasi yang rendah;

4. Kurang dan 0,2 (plus atau minus) berarti hubungan itu dapat 

diabaikan.
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Untuk menjawab hipotesis kedua, yaitu Fakultas Ekonomi Program 

Reguler Universitas Jember harus menerapkan Strategi Prioritas Utama 

digunakan Analisis Tingkat Kepentingan dan Kinerja Pelanggan 

(Important and Performance Anaii/^if.

Analisis Tingkat Kepentingan dan Kinerja Pelanggan merupakan 

pendekatan multiatribut, artinya kepuasan terhadap produk atau jasa 

ataupun perusahaan atau lembaga dianalisis melalui berbagai atribut. 

(Bilson Sirnamora, 2001 : 191).

Tingkat kepentingan dan Tingkat kinerja diperoleh dan penilaian 

mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Universitas Jember 

terhadap atribut-atribut yang telah ditentukan.

Dalam penelitian ini berarti terdapat dua variable X dan Y, di mana 

X merupakan tingkat pelaksanaan pelanggan perusahaan atau lembaga, 

sedangkan variable Y merupakan tingkat harapan pelanggan perusahaan 

atau lembaga yang dapat memberikan kepuasan para pelanggan. Adapun 

rumus vang digunakan adalah:

TK ( Pusin ) -  —- x 100"'
'i',

Dimana:

TK = Tingkat Kesesuaian (Rasio)

Xi = Skor penilaian pelaksanaan pelanggan 

Y, = Skor penilaian harapan lembaga

Hasil perbandingan skor pelaksanaan dengan skor harapan disebut 

tingkat kesesuaian atau tingkat kepuasan. Tingkat kesesuaian inilah yang 

akan menentukan urutan prioritas peningkatan taktor-faktor yang 

mempengaruhi pelanggan dalam hal ini manasiswa I-akultas hkonomi 

Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember. Idealnya 

peringkat harapan sama dengan peringkat tingkat pelaksanaan. Jadi kalau
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fasilitas perkuliahan menempati tingkat kepentingan yang paling tinggi, 

maka kinerja atribut tersebut seharusnya juga paling tinggi.

Selanjutnya dibuat diagram kartesfusnya. Diagrarn kartesius adalah 

i>uatu bagan yang dibagi atas empat bagian yang dibatasi oleh dua garis 

yang berpotongan pada titik-titik X dan Y. Titik potong X merupakan skor 

rata-rata dan tingkat harapan, sed mgkan titik potong Y adalah skor rata- 

rata dan tingkat pelaksanaan.

Tingkat

Pelaksanaan

00

Gambar 42  : Penentuan Strategi Berdasarkan Diagram Kartesius 

Sumber : Bilson Simamora, 2001: 215

4.8.2. Uji Hipotesis

Proses pengujian hipotesis pertama dengan menggunakan alat 

analisis koefisien korelasi populasi dilakukan (Sudrajat, 1985 : 221 - 224) 

sebagai berikut:

1. Hipotesis:

Ho : p = 0 (tidak ada hubungan)

Hi : p 5* 0 (ada hubungan)

2. Uji signifikasi harga observasi r, tergantung pada besamva sampel:

a. Untuk sampel kecil gunakan tabel r,

b. Untuk sampel besar (n > 10) menggunakan tabel nilai t, di mana 

harga t observasi dihitung dengan rumus:

Prioritas
Utama

Pertahankan

Prioritas
Rendah

Berlebihan

'i'ingkat Harapan (X)
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3. Menentukan taraf signifikasi.dan besarnya sampei

4. Kesimpulan:

a. Sampel kecil : Ho ditolak bila r observasi lebih besar daripada r 

tabel, dan sebaliknya.

b. Sampel besar : Ho ditolak bila t hitung lebih besar daripada nilai t 

tabel dan sebaliknva.

Uji hipotesis kedua dilakukan dengan menggunakan analisis 

kinerja kepentingan (Iniportana’ ''crfornuina’ Analysis) dengan bantuan 

diagram kartesius. Menurut Bilson Simamora (200i: 213 - 214) dengan 

menggunakan diagram kartesius, ada empat rekomendasi yang dapat 

diberikan kepada pihak manajemen.

1. Prioritas Utama. Yang termasuk dalam kategori mi adalah atribut 

yang tingkat harapan di bawah rata-rata (relatif penting), akan tetapi 

pelaksanaan masih di atas rata-rata. Idealnya, kalau tingkat harapan 

di atas rata-rata, maka pelaksanaan juga di atas rata-rata. Oleh karena 

itu, perusahaan harus memberikan pematian utama pada atribut- 

atribut yang termasuk pada kategori ini.

2. Pertahankan. Yang termasuk dalam kategori ini adalah atribut yang 

tingkat harapan di atas rata-rata (relatif penting) dan pelaksanaan 

juga di atas rata-rata, ini adalah kondisi ideal. Oleh karena itu, 

perusahaan harus mempertahankan kondisi ini

3. Berlebihan. Yang termasuk dalam kategori ini adalah atribut yang 

tingkat harapan di atas rata-rata (relatif kurang penting), akan tetapi 

pelaksanaan di bawah rata-rata. Hal ini merupakan kondisi yang 

berlebihan. Berlebihannya dalam arti relatif dengan kata lain, 

dibanding atnbut lain vang lebih penting, seharusnya atribut harapan
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tersebut lebih rendah sesuai dengan tingkat pelaksanaan yang relatif

lebih rendah.

4. Prioritas Rendah. Yang termasuk dalam, kategori ini adalah atribut 

vang tingkat harapan di bawah rata-rata (relatif kurang penting), dan 

pelaksanaan juga di bawah rata-rata.
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BAB V

HASIL PENELITIAN, ANALISIS DAN PEMBAHASAN

5.1 Hasil Penelitian

5.1.1 Sejarah Berdirinya Fakultas Ekonomi Universitas Jember

Universitas Jember merupakan Perguruan Tinggi Negeri di 

Propinsi Jawa Timur yang berada di Kabupaten Jember. Sejak berdirinya 

pada tahun 1964, saat ini Universitas Jember berkembang pesat hal ini 

dapat dilihat dengan banvaknva fakultas dan program studi yang ada, 

yakni 9 fakultas, 2 program ekstensi S'l, 42 Program studi SI, 11 program 

studi SO, 2 program penvetaraan, 1 program akta IV dan 1 program 

Pascasarjana dengan 5 (lima) program studi magister.

Pakultas Ekonomi merupakan bagian dari Universitas Jember yang 

lataknva di Jalan Jawa Jember ini terdiri dari 5 Program Studi, yaitu 

Program studi Manajemen, Program studi Ilmu Ekonomi Pembangunan, 

Program studi Akutansi, Program studi Diploma 10 dan Program studi 

Ekstensi.

Fakultas Ekonomi didirikan bersamaan dengan berdirinva 

Universitas Jember dengan Surat Keputusan Menteri Perguruan 'Iinggi 

dan Ilmu Pengetahuan Nomor 151 Tahun 1964 Tanggal 9 November 1964 

akan tetapi kedudukannva masih di Banyuwangi, akan tetapi atas 

kebijaksanaan Rektor dengan Surat Keputusan Nomor : 58?/UA/22/'65 

tanggal 31 Desember 1965 Fakultas Ekonomi dipindahkan ke Jember. Dan 

sejak itu Fakultas Ekonomi dipimpin oleh seorang Dekan.

Fakultas Ekonomi Universitas Jember memiliki struktur organisasi 

sebagai berikut :

39
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Gambar 5.1 : Struktur Organisasi Fakultas l'konomi Universitas Jember 
Sumber : Fakultas kkonomi Universitas lumber, 2004

Keterangan :
: Garis Komando 
: Garis Koordinasi
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Berdasarkan gambar 5.1 di atas, maka dapat disimpulkan bahwa 

Fakultas Ekonomi Universitas Jember dipimpin oleh seorang Dekan yang 

dibantu oleh tiga orang Pembantu Dekan. Setiap Program Studi dipimpin 

oleh seorang Ketua Program Studi yang dibantu oleh seorang sekretaris. 

Administrasi dipimpin oleh seorang koordinator tata usaha yang dibantu 

dua orang kepala urusan yaitu kepala urusan adirunistrasi. keuangan, 

kepegawaian, umum dan perlengkapan dan kepala urusan administrasi 

akademik dan kemahasiswaan.

Pada awal berdirinya, Fakultas Ekonomi Universitas Jember telah 

mendapat sambutan hangat dan masyarakat. Hal mi terbukti dengan 

banvaknva calon mahasiswa yang mendattarkan diii. Pada tahun 2001 

Mahasiswanya sebanyak 182 orang. Perkembangan dar: tahun 2001 

sampai tahun 2003 selengkapnva dapat dilihat pada tabel 5.1 berikut ini: 

Tabel 5.1 : Perkembangan Mahasiswa Fakultas Ekonomi Reguler Jurusan 

Manajemen Universitas Jember tahun 2001 s/d 2003

______Angkatan ( Tahun ) _______Jumlah Mahasiswa ( orang )_____

___ 2001/ 2002 ____  __________ 182 orang _________!
; 2002/2003 155 orang ^
;__ ___  2003/ 2004 ___ _______168 orang ___ _
____________Ju m la h ____ _ _ __  505 orang__________
Sumber : Data Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan 
Manajemen Universitas Jember, Februari 2004

5.1.2 Karakteristik Responden

Responden yang dijadikan obyek penelitian ini terdiri dan sebagian 

mahasiswa Fakultas Ekonomi Jurusan Manajemen Universitas Jember dan 

angkatan 2001/2002 sampai dengan 2003/2004 (lihat selengkapnya pada 

tabel 5.2). Sampel diambil sebanvak 100 orang mahasiswa dengan 

distribusi menurut tahun angkatannya adalah sebagai berikut:
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'label 5.2 : Distribusi Responden berdasarkan lahun Angkatan
r ■ i
i No. 1 Angkatan (Tahun ) Jumlah (orang) Persentase (% ) i

: i. ; 2001/2002 _ i 36 orang_ 36%

2. 2002/2003 31 orang 1 31% J

, 3. 2003/2004 33 orang 33 % ,

1 j u m l a h 1(X) orang ! 100%
Sumber : Data Mahasiswa Fakui! tas Ekonomi Progt•am Reguler Jurusan
Manajemen Universitas Jember, Februari 20(14

5.2 Analisis Hasil Penelitian

5.2.1 Deskripsi Variabel Harapan

Analisis deskripsi varianel harapan dimaksudkan untuk 

mengetahui distribusi . frekuensi jawaban responden dan daftar 

pertanvaan terhadap harapan vanabel Produk (Product), Harga (Price), 

Tempat (Place), Orang (People), Bentuk Fisik (Phisical Evidence) dan 

Proses (Process). Hasil selengkapnya dan distribusi frekuensi tersebut

disajikan dalam tabel-tabel berikut ini.

a. Tingkat Harapan Variabel Produk (Product) : Vanabel X,

Tabel 5.3 Distribusi Frekuensi Tingkat Harapan Variabel Produk (X?)

No. Variabel Xi
1

Nilai Jawabary. - ... .
4

i Produk ! F r % ! i.' . 0//o | 
2

F'_y
19

O//0
19

F 0/'/0 r %
1. . Pertanvaan 1 0 0 63 63 16 16
2. Pertanyaan 2 ( 0 0 ■ 9 25 .. 25 59 59 14 14
3. Pertanyaan 3 ! o 0 i ■> ; 9 ! 20 ! 20 59 59 19 19
4. Pertanyaan 4 ! o 0 5 5 32 32 46 46 17 17

Sumber: Lampiran 3a

Berdasarkan tabel 5.3 data t mpirik di atas diketahui bahwa tingkat 

harapan variabel produk (Xi) pertanvaan 1 tentang kurikulum dan silabus 

dari 100 responden terdapat 2 reponden (2%) yang menyatakan tidak 

penting; 19 responden (19%) yang menyatakan sedang; 63 responden 

(63%) yang menyatakan penting dan 16 responden (16%) yang
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menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan dapat 

dikatakan bahwa tingkat harapan variabel produk (Xi) pertanyaan 1 

tentang kurikulum dan silabus bagi Mahasiswa Fakultas Lkonomi 

Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah penting.

Tingkat harapan variabel produk (Xj) pertanyaan 2 tentang fasilitas 

laboraturium dari 100 responden terdapat 2 responden (2%) yang 

menyatakan tidak penting; 25 responden (25%) yang menyatakan sedang; 

59 responden (59%) yang menyatakan penting dan 14 responden (14%) 

menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan dapat 

dikatakan bahwa tingkat harapan variabel produk (Xi) pertanyaan 2 

tentang fasilitas laboraturium bagi Mahasiswa Fakultas Fkonomi Program 

Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah penting

Tingkat harapan variabel produk (Xi) pertanyaan 3 tentang 

perpustakaan dari 100 responden terdapat 2 responden yang menyatakan 

tidak penting; 20 responden (20%) yang menyatakan sedang; 59 

responden (59%) yang menyatakan penting dan 19 responden (19%) 

menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan dapat 

dikatakan bahwa tingkat harapan variabel produk (X;) pertanvaan 3 

tentang perpustakaan bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program 

Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah penting.

Tingkat harapan variabel produk )Xi) pertanyaan 0 tentang 

koperasi mahasiswa dari 100 responden terdapat 2 responden (5%) yang 

mennyatakan tidak penting; 32 responden (32%) yang menvatakan 

sedang, 46 responden (46%) yang menvatakan penting dan '17 responden 

(17%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan 

dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel produk (Xi) pertanyaan 4 

tentang koperasi mahasiswa bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program 

Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalan penting.
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b. Tingkat Harapan Variabel Harga (Price) : Variabel X2

Tabel 5.4 Distribusi Frekuensi Tingkat Harapan Variabel Harga (X;)

Nilai jawaban
No. Variabel X;

Harga F 0,0 F . 1)0 F' O/• 'O F O'O F 0 !, 0 1
1. Pertanyaan 1 0 0 ; °._J. 0 : 22 H 2- L.54 .. 54 24 24— t
2, Pertanyaan 2 0 0 0 ' 0 ' 26 : 26 1 50 50 24 1 24 '
3. Pertanyaan 3 0 0 2 . 30 ; 30 F5 1 ;

51 17 17 :
4. Pertanyaan 4 0 0 : 0 0 21 ! 21 1 54 1 54 25 25 1

Sumber: Lampiran 3a

Berdasarkan data empirik vang terdapat dalam tabel 5.4 di atas 

diketahui bahwa tingkat harapan variabel harga (X:) pertanyean 1 tentang

biaya SPP dari 100 responden terdapat 22 responden (22%) yang 

menyatakan sedang; 54 responden (545% yang menyatakan penting dan 

24 responden (24%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara 

keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel harga (X2) 

pertanyaan 1 tentang biaya SPP bagi Mahasiswa FakuTas Ekonomi 

Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah penting.

Tingkat harapan variabel harga (X:) pertanyaan 2 tentang beasiswa 

dari 100 responden terdapat 2o responden (26%) vang menyatakan 

sedang; 50 responden (50%) yang menvatakan penting dan 24 responden 

(24%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan 

dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel harga (X2) pertanyaan 2 

tentang beasiswa bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler 

Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah penting.

Tingkat harapan variabel harga (X?) pertanyaan 3 tentang jumlah 

dana sumbangan masuk dari 100 responden terdapat 2 responden (2%) 

yang menyatakan tidak penting; 30 responden (30%) yang menyatakan 

sedang; 51 responden (51%) yang menyatakan penting dan 17 responden 

(17%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan 

dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel harga (X:) pertanyaan 3
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tentang jumlah dana sumbangan masuk bagi Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Program Reguler jurusan Manajemen Universitas Jember adalah 

penting.

l'ingkat harapan variabel harga (X;) pertanyaan 4 tentang 

persyaratan pembayaran dari 100 responden terdapat 21 responden (21 U) 

yang menyatakan sedang; 54 responden (54%) yang menyatakan penting 

dan 25 responden (25%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian 

secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel harga 

(X2) pertanyaan 4 tentang persvaratan pembayaian bagi Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas 

Jember adalah penting.

c. Tingkat I larapan Variabel Tempat (Piece) : Variabel X2

Tabel 5.5 Distribusi Frekuensi Tingkat Harapan Variabel Tempat (Xi)

No. Variabel X.>
i 1

>

O
kilai jawaban

'3 4 5
1

, Tempat ' F ' t»'
, 0 F , O ' F O '

0  1 F 0 .
/O F 1 O '  '■

, 0  i

U Pertanyaan 1 1 0 ■ 0 6 b 25 2 5 ; 45 45 24 : 24
2 , Pertanyaan 2 ' 0 0 0 0 13 13 ; 61 ' 61 26 ; 26 :
3. ■ Pertanyaan 3 ■ 0 0 11 11 35 35 , 48 48 6 ’ 6 ■
4. 1 Pertanvaan 4 , 0 . 0 ■ 0 ' b 17 17 1 6b ■ 66 11 : 11 ,

Sumber: Lampiran 3a

Berdasarkan data empirik yang terdapat daiam tabel 5.5 di atas 

diketahui bahwa tingkat harapan variabel tempat (Xa) pertanyaan 1 

tentang pemondokan dekat kampus dari 100 responden terdapat 6 

responden yang menyatakan tidak penting; 25 responden (25%) yang 

menyatakan sedang; 45 responden (45%) yang menyatakan penting dim 

24 responden (24%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara 

keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel tempat (X.t) 

pertanyaan 1 tentang pemonde kan dekat kampus bagi Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Program Reguler jurusan Manajemen Universitas 

Jember adalah penting.
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Tingkat harapan variabel tempat (X.<) pertanyaan 2 tentang dekat 

dengan fasilitas umum dari 100 responden terdapat 13 responden (13%) 

yang menyatakan sedang; 61 responden (61%) yang menyatakan penting 

dan 26 responden (26%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian 

secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel 

tempat (X3) pertanyaan 2 tentang dekat dengan fasilitas umum bagi 

Mahasiswa Takultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen 

Universitas Jember adalah penting.

Tingkat harapan variabel tempat (X% pertanyaan 3 tentang lokasi 

kampus dekat dengan sarana transportasi uari 100 responden terdapat 11 

responden yang menyatakan tidak penting, 35 responden (35%) yang 

menyatakan sedang; 48 responden (48%>) vang menyatakan penting dan 6 

responden (6%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara 

ki seluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel tempat (X.p 

pertanyaan 3 tentang lokasi kampus dekat dengan sarana transportasi 

bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen 

Universitas Jember adalah penting.

Tingkat harapan variabel tempat (X*) pertanyaan 4 tentang lokasi 

kampus tidak bising dari 100 responden terdapat 6 responden (6%) yang 

menyatakan tidak penting; 17 responden (17%) yang menyatakan sedang; 

66 responden (66%) yang menyatakan penting dan 11 responden (11%) 

menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan dapat 

dikatakan bahwa tingkat harapan variabel tempuh (X;0 pertanyaan 4 

tentang lokasi kampus tidak bising bagi Mahasiswa Takultas Ekonomi 

Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah penting.
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d. Tingkat Harapan Variabel Orang (People): Variabel X.;

Tabel 5.6 Distribusi Frekuensi Tingkat Harapan Variabel Orang (X4)

! No. 1 Variabel X4
n  v — . 0

Nilai Jawaban. | _____. 4 r  ~t ~ \
l Orang 1 F 0

0 F 0O F ! % F 0■ ' t: 0.0 I : . 0

~T7" ! Pertanyaan 1 i 0 i 0 3 1 3 ! 20 j 20 j 52 52 i 25 | 25
2. Pertanyaan 2 : 0 0 0 0 .16 16 i 67 67 17 : 17 ■

! 3. I Pertanyaan 3 i 0 i 0 3 ; 3 | 8 ! 8 ! 62 62 j 27 I 27 ;
; 4. Pertanvaan 4 0 0 5 5 30 30 _  50 50 15 15
Sumber: Lampiran 3a

Berdasarkan data empirik yang terdapat dalam tabel 5.6 di atas 

diketahui bahwa tingkat harapan variabel orang {X4) pertanyaan 1 tentang 

pimpinan fakuitas yang mudah ditemui dari i00 responden terdapat 3 

responden (3%) vang menyalakan tidak penting; 20 responden (20%) yang 

menyatakan sedang; 52 responden (52%) yang menyatakan penting dan 

25 responden (25%) menyatakan sangat penting Dengan demikian secara 

keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel orang (X.i) 

pertanyaan 1 tentang pimpinan fakultas yang mudah ditemui bagi 

Mahasiswa Fakultas Tkonomi Program Reguler Jurusan Manajemen 

Universitas Jember adalah penting.

Tingkat harapan variabel orang (X;) pertanyaan 2 tentang 

penampilan karyawan dan dosen dari 100 responden terdapat 16 

responden (16%) yang menyatakan sedang; 67 responden (67%) yang 

menvatakan penting dan 17 responden (17%) menyatakan sangat penting. 

Dengan demikian secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat 

harapan variabel orang (X4) pertanyaan 2 tentang penampilan karyavcan 

dan dosen bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan 

Manajemen Universitas Jember adalah penting.

Tingkat harapan variabel orang (X4) pertanyaan 3 tentang Doscm 

yang mudah ditemui untuk konsultasi dari 100 terdapat 3 responden (3%) 

vang menyatakan tidak penting; 8 responden (8%) vang menyatakan
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sedang; 62 responden (62%) yang menyatakan penting dan 27 responden 

(27%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan 

dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel orang (Xi) pertanyaan 3 

tentang dosen vang mudah ditemui unti:k konsultasi bagi Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas 

Jember adalah penting.

Tingkat harapan variabel orang (X.,) pertanyaan 4 tentang seluruh 

karyawan dan dosen kompeten dihidangnya dari 100 terdapat 5 

responden (5%) yang menyatakan tidak penting; 30 responden (30%) yang 

menyatakan sedang; 50 responden (50%) yang menyatakan penting dan 

15 responden (15%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara 

keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel orang (>%) 

pertanyaan 3 tentang dosen yang mudah ditemui untuk konsultasi bagi 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen 

Universitas Jember adalah penting.

e. Tingkat Harapan Variabel Physical Evidence (Bentuk Fisik) : Variabel

X5

Tabel 5.7 Distribusi Frekuensi Tingkat Harapan Variabel Bentuk Fisik

<X5)

Variabel X- --------------------- N ila ija^ b an ^
1 1 2  3 4

Bentuk Fisik , F : 0, O | F  ̂O 1 F O//0 F 0./O F O'
, 0

1. Pertanyaan 1 0 0 , ~> -i l b  ■ 16 56 5b 26 ..26.12 Pertanyaan 2 j 0 , 0 , 3 3 . 29 | 29 42 42 26 26
3. Pertanyaan 3 0 o ; 6 b i 9 ; 19 47

-
47 28 28 ■

4. Pertanvaan 4 ! o j 0 ' 2 ' 20 ! 20 63 63 15 15 1
Sumber: Lampiran 3a

Berdasarkan data empirik yang terdapat dalam tabel 5.7 di atas 

diketahui bahwa tingkat harapan variabel bentuk fisik (X?) pertanyaan 1 

tentang desain dari gedung dari 100 responden terdapat 2 (2%) responden 

yang menyatakan tidak penting; Di responden (16%) yang menyatakan
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sedang; 56 responden (56%) yang menyatakan penting dan 26 responden 

(26%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan 

dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel bentuk fisik (X5) 

pertanyaan 1 tentang desain dari gedung bagi Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah 

penting.

Tingkat harapan variabel bentuk fisik (X?) pertanyaan 2 tentang 

tata ruang dan g ruang kuliah dari 100 responden terdapat 3 (3%) 

responden yang menyatakan tidak penting; 29 responden (29%) yang 

menvatakan sedang; 42 responden (42%) yang menyatakan penting dan 

26 responden (26%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara 

keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabei bentuk fisik 

(X?) pertanyaan 2 tentang tata ruang dang ruang kuliah bagi Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Program Reguler J urusan Manajemen Universitas 

Jember adalah penting.

Tingkat harapan variabel bentuk fisik (X?) pertanyaan 3 tentang 

keindahan lingkungan dari 10C responden terdapat 6 responden (6%) 

yang menyatakan tidak penting; 19 responden (19%) yang menyatakan 

sedang; 47 responden (47%) vang menyatakan penting dan 2S responden 

(28%) menvatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan 

dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel bentuk fisik (X5) 

pertanyaan 3 tentang keindahan lingkungan bagi Mahasiswa Fakultas 

pKonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah 

penting.

Tingkat harapan variabel bentuk fisik (X5 ) pertanyaan 4 tentang 

tersedianya tempat parkir dari 100 responden terdapat 2 responden (2%) 

yang menyatakan tidak penting; 20 responden (20%) yang menyatakan 

sedang; 63 responden (63%) yang menyatakan penting dan 15 responden 

(15%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan
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dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel bentuk fisik ( X 3) 

pertanyaan 4 tentang tersedianya tempat parkir bagi Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Program Reguler jurusan Manajemen Universitas Jember adalah 

penting.

f. Tingkat Harapan Variabel Proses (Process) : Variabel Xt>

Tabel 5.8 Distribusi Frekuensi Tingkat Harapan Variabel Proses (Xs)

1
' No. Variabel >U —

1 j ’ 2
Nilai Jawaban

: \  ” 4
—

5 i
j Proses F 0 //0 1 F % : f % . f ! 0/

, 0

i 1. . Pertanyaan 1 0 0 i 2 2 1 22 1 22 i 49 1 49 27 i 27 ;
1 2. Pertanvaan 2 0 0 - U U

, 0 ,
0 i 24 24 ! 64 : 64 12 i 12 !

i 3. Pertanyaan 3 . 0 0 0 1 24 i 24 , 46 ^ 16_ 30 J_30_J
4. Pertanyaan 4 0 0 1 0 1 2 | 16 ) 36 ] 57 l r-rr

P_'_ 25 J .25-J
Sumber: Lampiran 3a

Berdasarkan data empirik vang terdapat dalam tabel 5.8 di atas 

diketahui bahwa tingkat harapan variabel proses (Xo) pertanyaan 1 

tentang proses perkuliahan dari 10C responden terdapat 2 responden (2%) 

y\ ng menyatakan tidak penting; 22 responden (22%) yang menyatakan 

sedang; 49 responden (49%) vang menvatakan penting dan 27 responden 

(27%) menyatakan sangat penting. Dengan demikian secara keseluruhan 

dapat dikatakan bahwa tingkat harapan variabel proses (>U) pertanyaan 1 

tentang proses perkuliahan bagi ofahasiswa Fakultas Ekonomi Program 

Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah penring.

Tingkat harapan variabel proses (Xr) pertanyaan 2 tentang proses 

belajar mengajar yang respentatif dari 100 responden terdapat 24 

responden (24%) yang menyatakan sedang; 64 responden (64%) yang 

menyatakan penting dan 12 responden (12%) menyatakan sangat penting. 

Dengan demikian secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat 

harapan variabel proses (X?) pertanyaan 2 tentang proses belajar mengajar 

vang respentatif bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler 

Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah penting.
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Tingkat harapan variabel proses (XT) pertanyaan 3 tentang 

bimbingan KRS lancar dan cepat dari 100 responden terdapat 24 

responden (24%) yang menyatakan sedang; 40 responden (46%) yang 

menyatakan penting dan 30 responden (30%) menyatakan sangat penting. 

Dengan demikian secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat 

harapan variabel proses (X.,) pertanyaan 3 tentang bimbingan KRS lancar 

dan cepat bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan 

Manajemen Universitas Jember adalah penting.

Tingkat harapan variabel proses (X„) pertanyaan 4 tentang 

prosedur administrasi vang tidak berbelit-belit dari 100 responden 

terdapat 2 responden (2%) vang menyatakan tidak penting; 16 responden 

(16%) vang menvatakan sedang; 57 responden (57%) yang menyatakan 

penting dan 25 responden (25%) menyatakan sangat penting. Dengan 

demikian secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat harapan 

variabel proses (X*) pertanyaan 4 tentang prosedur administrasi yang 

tidak berbelit-belit bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler 

jurusan Manajemen Universitas Jember adalah penting.

5.2.2 Deskripsi Variabel Pelaksanaan

Analisis deskripsi variabel pelaksanaan dimaksudkan untuk 

mengetahui distribusi frekuensi jawaban responden dan daftar 

pertanyaan terhadap pelaksanaan variabel Produk (Product), Harga 

(Price), Tempat (Place), Orang (People), Bentuk Fisik (Phisical Evidence) 

dan Proses (Process). Hasil selengkapnya dan distribusi frekuensi tersebut 

disajikan dalam tabel-tabel berikut ini.
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a. Tingkat Pelaksanaan Variabel Produk (Product) : Variabel Y;

label 5.9 Distribuci Frekuensi Tingkat Pelaksanaan Variabel Produk

(V:)

Variabel Yi — — — — — •---- --- — —  — -----
; N O .  j | '1 i 2___ i 3 4 D

Produk "P ’ 0/ 0 0u i F . % F , % F , o■. O
1. 1 Pertanvaan 1 0 0 3 3 20 ! 20 52 52 25 ! 25
2. Pertanvaan 2 ' o  ; o " ' o " ! 0 i 16 1 16 1 67 : 67 i 17 S 17 :
3. , Pertanyaan 3 0 ! 0 i 3

n ooCC 62 ; 62 ■ 27 _^27 ;

4. : Pertanvaan 4 0 0 5 5 30 : 30 50 50 15 15
Sumber: Lampiran 3b

Berdasarkan data empirik yang terdapat dalam tabel 5.9 di atas 

diketahui bahwa tingkat pelaksanaan variabel produk (Yi) pertanyaan 1 

tentang kurikulum dan silabus dari 100 responden terdapat 3 responden 

(3%) yang menyatakan tidak puas; 20 responden (20%) yang menyatakan 

sedang; 52 responden (52%) yang menyatakan puas dan 25 responden 

(25%) yang menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara 

keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel produk 

(\ i) pertanyaan 1 tentang kurikulum dan silabus bagi .Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah 

memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel produk (Yi) pertanyaan 2 tentang 

fasilitas Iaboraturium dari 100 responden terdapat 76 responden (J6%) 

yang menyatakan sedang; 67 responden (67%) yang menyatakan puas dan 

17 responden (17%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara 

keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel produk 

(Yi) pertanyaan 2 tentang fasilitas Iaboraturium bagi Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah 

memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel produk (Yi) pertanyaan 3 tentang 

perpustakaan dari 100 responden terdapat 3 responden (3%) yang
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menvatakan tidak puas; 8 responden (8%) yang menyatakan sedang; 62 

responden (62%) yang menyatakan puas dan 27 responden (27%) 

menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara keseluruhan dapat 

dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel produk (Yi) pertanyaan 3 

tentang perpustakaan bagi Mahasiswa Fakultas Hkonomi Program 

Reguler jurusan Manajemen Universitas Jember adalah memuaskan 

pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel produk (M) pertanyaan 4 tentang 

koperasi mahasiswa dari 100 responden terdapat 5 responden (5%) yang 

menvatakan tidak puas; 30 responden (30%) yang menyatakan sedang; 50 

responden (50%) yang menyatakan puas dan 15 responden (15%) 

menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara keseluruhan dapat 

dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel produx (Yi) pertanyaan 4 

tentang koperasi mahasUswa bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program 

Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah memuaskan 

pelanggan ataumahasiswa.

b. Jingkat Pelaksanaan Variabel Harga (Price) ; Variabel Y;

'Fabel 5.10 Distribusi Frekuensi Tingkat Pelaksanaan Variabel Harga

0 v )

No. Variabel Y Nilai Jawaban

Harga i F 0,,0 % P U,0 F C>',0 F O/,0
1. Pertanyaan 1 0 0 s 2 I 16 16 56 56 26 ! 26
2. Pertanyaan 2 0 0 3 3 29 29 42 42 26 26
3. Pertanyaan 3 ! o 0 6 . 6 : 19 19 47 . 47 l.28 , 28
4, Pertanyaan 4 1 0 0 2 2 1 20 20 63 i 63  ̂ 15 j 15

Sumber: Lampiran 3b

Berdasarkan data empirik \ang terdapat da’am tabel 5.10 di atas 

diketahui bahwa tingkat pelaksanaan variabel harga (Y;) pertanyaan 1

tentang biaya SPP dari 100 responden terdapat 2 responden (2%) yang

menyatakan tidak puas; 16 responden (16%) yang menvatakan sedang; 56
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responden (56%) yang menyatakan puas dan 26 responden (26%.) 

menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara keseluruhan dapat 

dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel harga (Y:) pertanyaan 1 

tentang biaya SPP bagi Mahasiswa Fakultas Pkonomi Program Reguler 

jurusan Manajemen Universitas Jember adalah memuaskan pelanggan 

atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel harga (Y':) pertanyaan 2 tentang 

beasiswa dari 100 responden terdapat 3 responden (3%) yang menyatakan 

tidak puas; 29 responden (29%) yang menyatakan sedang; 42 responden 

(42%) yang menyatakan puas dan 26 responden (26%) menyatakan sangat 

puas. Dengan demikian secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa 

tingkat pelaksanaan variabel harga (Y:) perianyaan 2 tentang beasiswa 

bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen 

Universitas Jember adalah memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel harga (Y:) pertanyaan 3 tentang 

jumlah dana sumbangan masuk dari 100 responden terdapat 6 responden 

(6%) yang menvatakan tidak puas; 19 responden (19%) vang menyatakan 

sedang; 47 responden (47%) yang menyatakan puas dan 28 responden 

(28%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara keseluruhan 

dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan \ anaboi harga (Y:) 

pertanyaan 3 tentang jumlah dana sumbangan rmsuk bagi Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas 

Jember adalah memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel harga (Y:) pertanyaan 4 tentang 

persyaratan pembayaran dari 100 responden terdapat 2 responden (2%) 

yang menyatakan tidak puas; 20 responden (20%*) yang menyatakan 

sedang; 63 responden (63%) yang menyatakan puas dan 15 responden 

(15%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara keseluruhan 

dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel harga (Y;)
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pertanyaan 4 tentang persyaratan pembayaran bagi Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah 

memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

c. Tingkat Pelaksanaan Variabel Tempat (Pleace): Variabel Yi

'Fabel 5.11 Distribuci Frekuensi Fingkat Pelaksanaan Variabel Harga

Ov)

No. Variabel Y3
: ' 1

... X
s

lai lawaban
~3 ‘T’ 4 '' 5

Tempat F 00 f ' o0 ~F 0a : F 00 ; F 1 00
: 1. : Pertanvaan 1 0 ' 0 -n ■ -)') 49 ; 49 ; 27 ' 27 1

: Pertanvaan 2 : 0 0 0 ' 0 . 24 24 ■ 64 ' 64 ; 12 12 :
! Pertanyaan 3 : 0 : 0 ■ 0 0 ■ 24 24 : 46 ■ 46 , 30 J30 ^

4. ; Pertanvaan 4 ; 0 : 0 o n 16 ; 16 ' 57 57 : 25 F 25 i
Sumber: Lampiran 3b

Berdasarkan data empinik yang terdapat dalam tabel 5.11 di atas 

diketahui bahwa tingkat pelaksanaan variabel tempat (Y*) pertanyaan 1 

tentang pemondokan dekat kampus dari 100 responden terdapat 2 

responden (2%) yang menyatakan tidak puas; 22 responden (22%) yang 

menvatakan sedang; 49 responden (49%) menyatakan puas dan 27 

responden (27%) menvatakan sangat puas. Dengan demikian secara 

keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel tempat 

(Y?) pertanyaan 1 tentang pemondokan dekat kampus bagi Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas 

Jember adalah memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel tempat (Ya) pertanyaan 2 tentang 

dekat dengan fasilitas umum dari 100 responden terdapat 24 responden 

(24%) yang menyatakan sedang; 64 responden (64%) yang menyatakan 

puas dan 12 responden (12%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian 

secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel 

tempat (Y?) pertanyaan 2 tentang dekat dengan fasilitas umum bagi
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Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen 

Universitas Jember adalah memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel tempat (Y'.) pertanyaan 3 tentang 

lokasi kampus dekat dengan sarana transportasi dari 100 responden 

terdapat 24 responden (24%) vang menvatakan sedang; 46 responden 

(46%) yang menyatakan puas dan 30 responden (30%) menyatakan sangat 

puas. Dengan demikian secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa 

tingkat pelaksanaan variabel tempat (Yy pertanyaan 3 tentang lokasi 

kampus dekat dengan sarana transportasi bagi Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah 

memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel temped (d'.-,) pertanyaan 4 tentang 

lokasi kampus tidak bising dari 100 responden terdapat 2 responden (2%) 

vang menyatakan tidak puas; 16 responden (16%) yang menvatakan 

sedang; 57 responden (57%) yang menyatakan puas dan 25 responden 

(25%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara keseluruhan 

dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel tempat (Y.i) 

pertanyaan 4 tentang lokasi kampus tidak bising bagi Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember adalah 

memuaskan pelanggan atau mahasiswa,

d. Tingkat Pelaksanaan Variabel Orang (People): Variabel Y-j

label 5.12 Distribuci Frekuensi Tingkat Pelaksanaan Variabel Orang

(Vs)

Variabel Y4 —-----
' 1

Nilai Jawaban
3 1 4

i Orang , F 0
, 0 F : O/0 F 0 .1 't’ F i 0 -/0 ■ F 0,/0

! 1. Pertanvaan 1 : 0 1 0 ' 10 ' 10 28 ' 28 59 1 5 9 : 3 3
9 Pertanyaan 2 : 4 4 ; o : 0 30 30 61 i 61 , 5 5

! 3. Pertanvaan 3 ! 0 1 0 ' 7 ; 7 ' 24 : 24 62 1 62 ; 7 7
4. Pertanyaan 4 i 0 ! o 1  ̂ ! 7 i 39 , 39 53 ; 53 i 1

Sumber: Lampiran 3b
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Berdasarkan data empirik yang terdapat dalam tabel 5.12 di atas 

diketahui bahwa tingkat pelaksanaan variabel orang (Yi) perianyaan 1 

tentang pimpinan fakultas vang mudah ditemui dari 100 responden 

terdapat 10 responden yang menyatakan tidak puas; 28 responden (28%) 

vang menyatakan sedang; 59 responden (59%) yang menyatakan puas dan 

3 responden (3%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara 

keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel orang 

(Y-O pertanvaan 1 tentang pimpinan fakultas yang mudah ditemui bagi 

Mahasiswa Fakultas kkonomi Program Reguler Jurusan Manajemen 

Universitas Jember adalah memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel orang (Y-O pertanyaan 2 tentang 

penampilan karyawan dan dosen dari 100 responden terdapat 4 

responden (4%) yang menvatakan sangat tidak puas; 30 responden (30%) 

yang menyatakan sedang; 61 responden (61%) yang menyatakan puas dan 

5 responden (5%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara 

keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel orang 

(Yi) pertanyaan 2 tentang penampilan karyawan dan dosen bagi 

Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen 

Universitas Jember adalah memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel orang (Y.;) pertanyaan 3 tentang 

dosen yang mudah ditemui untuk konsultasi dari 20 responden terdapat 7 

responden (7%) yang menyatakan tidak puas; 24 responden (24%) yang 

menyatakan sedang; 62 responden (62%) vang menvatakan puas dan 7 

responden (7%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara 

keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel orang 

(Y-O pertanyaan 3 tentang dosen yang mudah ditemui uncuk konsultasi 

bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen 

Universitas Jember adalah memuaskan pelanggan atau mahasiswa.
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Tingkat pelaksanaan variabel orang (Y.;) pertanyaan 4 tentang 

seluruh karyawan dan dosen kompeten dihidangnya dari 100 responden 

terdapat 7 responden (7%) vang menyatakan tidak puas; 39 responden 

(39%) yang menyatakan sedang; 53 responden (537) yang menyatakan 

puas dan 1 responden (1%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian 

secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel 

orang (Y4) pertanyaan 3 tentang seluruh karyawan dan dosen kompeten 

dibidangnva bagi Mahasiswa Fakultas kkononu Program Reguler Jurusan 

Manajemen Universitas Jember adalah memuaskan pelanggan atau 

mahasiswa.

e. Tingkat Pelaksanaan Variabel Physical Evidence (Bentuk Fisik);

Variabel Ys

Tabel 5.13 Distribusi Frekuensi Tingkat Pelaksanaan Variabel Bentuk

Fisik (Y5)

; Variabel Nilai Jawaban
No.

Bentuk Fisik
1 4 5

F O. ' F OO-T K" ~  % T F 0/
0 r~F ! o- i/o I

1. Pertanvaan 1 0 1 0 1 0 0 1 32 32 1 60 60 6 1 6
Pertanvaan 2 1 0 r 0 1 0 0 ! 26 1 26 1 68 m

 I 
0

0
 |

6 i 6 1

3. 1 Pertanyaan 3 ! 0 1 0 1 3 i 3 l 38 1 38 i 56 1 56 3 i 3 i
4. i Pertanyaan 4 1 0  t 0 3 1 3 21 , 21 63 , 63 13 , 13 :

Sumber: Lampiran 3b

Berdasarkan data empirik vang terdapat daiam tabel 5.13 di atas 

diketahui bahwa tingkat pelaksanaan variabel bentuk fisik (Y?) 

pertanyaan 1 tentang desain dari gedung dari 100 responden terdapat 2 

(2%) responden yang menyatakan tidak puas; 32 responden (32%) yang 

menyatakan sedang; 60 responden (60%) yang menyatakan puas dan 6 

responden (6%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara 

keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel bentuk 

hsik (Y5) pertanyaan 1 tentang desain dari gedung bagi Mahasiswa
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Takultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas 

Jember adalah memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel bentuki fisik (Y?) pertanyaan 2 

tentang tata mang dalam ruang kuliah dari IOC responden terdapat 26 

responden (26%) yang menyatakan sedang; b8 responden (68%) yang 

menyatakan puas dan 6 responden (6%) menyatakan sangat puas. Dengan 

demikian secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan 

variabel bentuk fisik (Y-) pertanyaan 2 tentang tata ruang dalam ruang 

kuliah bagi Mahasiswa Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan 

Manajemen Universitas Jember adalah memuaskan pelanggan atau 

mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel bentuk fisik (Y') pertanyaan ? tentang 

keindahan lingkungan dari 100 responden terdapat 3 responden (3%) 

yang menyatakan tidak puas; 38 responden (38%) yang menyatakan 

sedang; 56 responden (5b%) vang menyatakan puas dan 3 responden (3%) 

nienvatakan sangat puas. Dengan demikian secara keseluruhan dapat 

dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel bentuki fisik (Ys) 

pertanyaan 3 tentang keindahan lingkungan bagi Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Program Reguler jurusan Manajemen Universitas Jember adalah 

memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel bentuk fisik (Y:;) pertanyaan 4 tentang 

tersedianya tempat parkir dari 100 responden terdapat terdapat 3 

responden (3%) yang menyatakan tidak puas; 21 responden (21%) yarg 

menyatakan sedang; 63 responden (63%) vang menvatakan puas dan 13 

responden (13%) menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara 

keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel bentuk 

fisik (Y:-) pertanyaan 4 tentang tersedianya tempat paridr bagi Mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Program Reguler lurusan Manajemen Universitas 

Jember adalah memuaskan pelanggan atau mahasiswa.
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f. Tingkat Pelaksanaan Variabel Proses (Process): Variabel Y->

Tabel 5.2*4 Distribusi Frekuensi Tmgkuf Pelalcsanaan Variabel Proses

(Y-)

Mo. Variabel Yn
i 1

— — 'l * *....
3 ' 4 5 ,

■ Proses ; F  • 0 . 0 i F % ■ l' O .0 ! F
0. D 1 F

0. ;l ,0

1. i Pertanvaan 1 1 0 ■ 0 2 30 • 3 0 6 2 6 2  ■ 6 1 6 '
o 1Pertanvaan 2 ' 0 0 ' 0 0 23 23 ! 71 71 ■ 6 1 6

' 3. Pertanvaan 3 o 1 0 Jj 3 1 5 3 5 ' 5 9 1 5 9 3 : 3  '
4. : Pertanvaan 4 0 0 3 3 18 18 6 6 6 6  1 1 3 ' 1 3  '

Sumber: Lampiran 3b

Berdasarkan data empirik yang terdapat dalam tabel 5.14 di atas 

diketahui bahwa tingkat pelaksanaan variabel proses (\„) pertanyaan 1 

tentang proses perkuliahan dari 100 responden terdapat 2 responden (2%) 

vang menyatakan tidak puas; 30 responden (30%) yang menyatakan 

sedang; 62 responden (62%.) vang menyatakan puas dan 6 responden (6%) 

menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara keseluruhan dapat 

dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel proses (V,,) pertanyaan 1 

tentang proses perkuliahan bagi Mahasiswa Fakultas Lkonomi Program 

Reguler jurusan Manajemen Universitas Jember adalah memuaskan 

pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel proses (Y„) pertanyaan 2 tentang 

proses belajar mengajar yang respentatif dari 100 responden terdapat 23 

responden (23%) vang menvatakan sedang; 71 responden (71%) yang 

menyatakan puas dan 6 responden (o%) menvatakan sangat puas. Dengan 

demikian secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan 

variabel proses (Y*) pertanyaan 2 tentang proses belajar mengajar yang 

respentatif bagi Mahasiswa Fakultas Lkonomi Program Reguler Jurusan 

Manajemen Universitas Jember adalah memuaskan pelanggan atau 

mahasiswa.
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Tingkat pelaksanaan variabel proses (\d) pertanyaan 3 tentang 

Bimbingan KRS lancar dan cepat dari 100 responden terdapat 3 responden 

(3%) vang menvatakan tidak puas; 35 responden (35%) yang menyatakan 

f.edang; 59 responden (59%) vang menyatakan puas dan 3 responden (3%) 

menyatakan sangat puas. Dengan demikian secara keseluruhan dapat 

dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel proses (Y% pertanyaan 3 

tentang bimbingan KRS lancar dan cepat bagi Mahasiswa Fakultas 

Ekonomi Program Reguler jurusan Manajemen Universitas Jember adalah 

memuaskan pelanggan atau mahasiswa.

Tingkat pelaksanaan variabel proses ('Y.,) pertanvaan 4 tentang 

prosedur administrasi vang tidak berbelit-belit dari 100 responden 

terdapat 3 responden (3%) vang menvatakan tidak puas; 18 responden 

(18%) yang menyatakan sedang; 06 responden 166%) yang menyatakan 

puas dan 13 responden (13%) menyatakan sangat puas. Dengan denukiaii 

secara keseluruhan dapat dikatakan bahwa tingkat pelaksanaan variabel 

proses (Y.) pertanyaan 4 tentang prosedur administrasi vang tidak 

berbelit-belit bagi Mahasiswa Fakultas Fkonomi Program Reguler jurusan 

Manajemen Universitas Jember adalah memuaskan pelanggan atau 

mahasiswa.

5.2.3 Uji Validitas

Pengujian validitas dilakukan dengan menggunakan korelasi 

Product Moment dan Pearson yang diolah dengan menggunakan Sl’SS for 

windows. Hasil perhitungan menunjukkan bahwa semua butir 

pertanvaan (subatribut) adalah valid.

Hasil selengkapnya dan uji validitas dan tiap-tiap tingkat harapan 

dan tingkat pelaksanaan dapat disajikan dalam tabel-tabel berikut ini.
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5.23.1 Hasil Uji Validitas Tingkat Harapan (X)

Tabel 5.15 Hasil Uji Validitas Tingkat Harapan Produk (Xj)

i No.
'

Pertanyaan X? Corrected Item 
1 Total Correlation

Nilai r tabel j Keterangan

1. Pertanyaan Xi i 
Pertanvaan Xi:

; 0,5605 0,195 Valid
;_2_ ! 0,6963 0,195 , Valid

3. Pertanvaan Xu 0,7609 0,195 : Valid
4. Pertanyaan X-;.4 0,6419 0,195 Valid

Sumber : Lampiran 4a

Berdasarkan Uji Validitas dalam table 5.15 diketahui bahwa semua

pertanyaan yang digunakan untuk mengul ur tingkat harapan produk

(Xi) adalah valid.

Tabel 5.16 Hasil Uji Validitas Tingkat Harapan 1 larga (X:)

No. Pertanyaan X: Corrected Item 
Total Correlation

Nilai r tabel Keterangan

1. Pertanyaan Xn ; 0,5298 0,195 Valid
o Pertanyaan ! 0,6927 0,195 Valid
3. Pertanvaan X23 T ~ 0,7323 0,195 Valid
4. Pertanvaan Xm 0,7172 0,195 Valid

Sum K'r: Lampiran 4a

Berdasarkan Uji Validitas dalam table 5.16 diketahui bahwa semua

pertanyaan vang digunakan untuk mengukur tingkat harapan harga

adalah valid.

Tabel 5.17 Hasil Uji Validitas Tingkat Harapan Tempat (Xi)

No. Pertanyaan (X0 Corrected Item 
Total Correlation

Nilai r tabel Keterangan :

1. Pertanvaan X3: 0,6780 0,195 Valid
2. Pertanyaan X :̂ 0,3727 0,195 Valid '
3. Pertanvaan X3 3 0,4873 0,195 Valid 1
4. ; Pertanyaan X14 0,7872 0,195 : Valid ]

Sumber: Lampiran 4a

Berdasarkan Uji Validitas dalam table 5.17 diketahui bahwa semua 

pertanyaan yang digunakan untuk mengukur tingkat h a r a p a n  t e m p a t  

adalah valid.
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Tabel 5.18 Hasil Uji Validitas Tingkat Harapan Orang (X.;)

No. ! Pertanyaan (Xi) Corrected Item 
i Total Correlation

0,6475
"t 0,6-'02

! Nilai r tabel Keterangan

U
2. 1

Pertanyaan Xu 
Pertanvaan X4.2

0,195 
r 0,195

Valid
Valid

3. Pertanyaan Xn 0,6729 0,195 Valid
4. j Pertanvaan Xu__ __ j._ ; 0,5279 L Valid

Sumber : 1 nmpiran 4a

Berdasarkan Uji Validitas dalam table 5.18 diketahui bahwa semua 

pertanyaan yang digunakan untuk mengukur tingkat harapan orang 

adalah valid.

Tabel 5.19 Hasil Uji Validitas Tingkat 1 larapar. Bentuk Tisik (X?)

No. Pertanyaan (X>) Corrected Item 
Total Correlation

Nilai r tabel Keterangan
1

1. , Pertanyaan X? 1 0,i6426 0,195 Valid
2. Pertanvaan X5; 0,7878 0,195 Valid
3.  ̂ Pertanvaan X53 0,7375 0,195 Valid
4. i Pertanyaan X5 4 0,5466 i 0,195 Valid

Sumber: Uampiran 4a

Berdasarkan Uji Validitas dalam tablo 5.19 diketahui bahwa semua

pertanyaan yang digunakan untuk mengukur tingkat harapan bentuk

fisik adalah valid.

Tabel 5.20 Hasil Uji Validitas 'Tingkat Harapan Proses (X,)

No. Pertanyaan (Xn) Corrected Item 
Total Correlation

Nilai r tabel Keterangan

1. i Pertanyaan X»i 0,4640 0,195 Valid
Pertanyaan X-; 0,4160 0,195 Valid

- tc>. 1 Pertanvaan X,-« 0,468-1 0,195 Valid
4. 1 Pertanvaan X...4 0,4605 0,195 : Valid

Sumber: Uampiran 4a

Berdasarkan Uji Validitas dalam tablo 5.20 diketahui bahwa semua 

pertanvaan yang digunakan untuk mengukur tingkat harapan proses 

adalah valid.
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5 . 2 3 . 2  Hasil Uji Validitas Tingkat Pelaksanaan (Y)

label 5.21 Hasil Uji Validitas Tingkat Pelaksanaan Produk (Y:)

! No. ! Pertanvaan (Yi) Corrected hem r tak̂ el ; Keterangan
: ' I otal Correlation _ _ ______ , __ _______

1. ■ Pertanyaan Yi:  0,6951 _ 1_0,195_ Valid___
2. 1 Pertanvaan Y:; 0,7156 _ _ 0,195_ ___ Valid___

, 3. : Pertanyaan Yj_3_  _____yH031 _____ _ 0,195 _ _■___Valid __
1 4. ■ Pertanvaan Y: 4 ___ 0,6079 __ _ 0,195__ ; ___Valid___
Sumber : Lampiran 4b

Berdasarkan Uji Validitas dalam table 5.21 diketahui bahwa semua 

pertanyaan yang digunakan untuk menguku] tingkat pelaksanaan produk 

adalah valid.

Tabel 5.22 Hasil Uji Validitas Tingkat °elaksanaan 1 larga (5';)

i No. Pertanyaan (Y) Corrected Item 
i Total Correlation

1 1. Pertanvaan Y2i 1 0,4177
i 2
i 3.

Pertanyaan Y22 
Pertanyaan Y23

| 0,5759 
1 0,6088

■ 4. Pertanvaan Y2s ' 0,5369
Sumber : Lampiran 4b

1 Nilai r tabel i Keterangan
i i
1 0,195 i Valid
i 0/195 ~ Valid _
! 0,195 _ i _
; qi95~" ~| Valid

Berdasarkan Uji Validitas dalam table a.22 diketahui bahwa semua

pertanyaan yang digunakan untuk mengukur tingkat pelaksanaan harga

adalah valid.

Tabel 5.23 Hasil Uji Validitas Tingkat Pelaksanaan Tempat (Y.)

No. i Pertanvaan (57) ConeHedltem Nilai r tabel' Keterangan 
, | ' 1 otal Correlation
! 1. i Pertanvaan Y’.: 1 0,6918 0TV5 _ _ Valid _
| 2. j Pertanyaan Y-,; , 0,5387 0,195 Valid
, 3. ■ Pertanyaan Y-u ■ 0,7346 0/1 °5____  Valid_
' 4. Pertanvaan Y m  ̂ 0,5482 0,195 ' Valid _
Sumber : Lampiran 4b

Berdasarkan Uji Validitas dalam table 5.23 diketahui bahwa semua 

pertanyaan yang digunakan untuk mengukur tingkat pelaksanaan tempat 

adalah valid.
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Tabel 5.24 Hasil Uji Validitas Tingkat Pelaksanaan Orang (T 0

No. j Pertanyaan (Y-i) Corrected Item 
Total Correlation

Nilai r tabel j Keterangan

1. Pertanyaan Y-u 0,6812 0,195 i Valid
2. Pertanyaan Y 0,7774 0,195 Valid
3. . Pertanyaan Y43 0,8250 0,195 Valid
4. i Pertanyaan Yu 0,6391 0,195 Valid

Sumber: Lampiran 4b

Berdasarkan Uji Validitas dalam table 5.24 diketahui bahwa semua 

pertanyaan yang digunakan untuk mengukur tingkat pelaksanaan orang 

adalah valid.

Tabel 5.25 Hasil Uji Validitas Tingkat Pelaksanaan Bentuk Tisik (Vs)

No. Pertanvaan (W) ■ Nilai r tabel Keterangan
Total Correlation __________

1. ' Pertanyaan Y m    0,084? 0/195 Valid___
2. ' Pertanvaan Y? s 0,rnQ5__ 0,195 _ Valid
?, Pertanvaan V - i  ___  O.rooO _ 0/195 _ W lid___
4. j  Pertanyaan Ys 4 ; 0,72o8 0,195 Valid

Sumber: Lampiran 4b

Berdasarkan Uji Validitas dalam table 5.25 diketahui bahwa semua 

pertanyaan yang digunakan untuk mengukur tingkat pelaksanaan bentuk 

fisik adalah valid.

Tabel 5.26 Hasil Uji Validitas Tingkat Pelaksanaan Proses (Y(,)

No. Pertanyaan (Yn) Corrected Item 
Total Correlation

Nilai r tabel Keterangan

1. 1 Pertanvaan Y„ 1 ! 0,6585 0,195 Valid
"! Pertanyaan Y. : 0,6382 0,195 Valid
3. Pertanvaan Y» * 0,6516 0,195 Valid
4. Pertanvaan Y„ 4 0,7094 0,195 Valid

Sumber: Lampiran 4b

Berdasarkan Uji Validitas dalam table 5.20 diketahui bahwa semua 

pertanvaan vang digunakan untuk mengukur tingkat pelaksanaan proses 

adalah valid.
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5.2.4 Uji Reliabilitas

Pengujian reliabilitas dilakukan dengan menggunakan koefisien 

Alpha Cronbach yang diolah dengan menggunakan SPSS for windows 

versi 11.0. Hasil perhitungan disajikan dalam tabel 5.27 berikut ini.

Tabel 5.27 : Hasil Uji Reliabilitas Tingkat Harapan (X) dan Tingkat

Pelaksanaan (Y)

■ No. Variabel Nilai Alpha Nilai r Keterangan
Cronbach ! tabel i

Tingkat Harapan (X)
1 . Produk 0,8317 0,195 Reliabel
7 ! Harga ! 0,8356 r 0,195 Reliabel
3 Tempat 0,7692 0,195 Reliabel
4 Orang 0,8019 0.195 ; Reliabel
5 Bentuk Fisik 0,8401 1 0,195 Reliabel
0 Proses 0,0(09 0,195 Reliabel

Tingkat Pelaksanaan (Y)
1 Produk 0,8226 0,195 Reliabel
2 Harga 0,7380 0,195 Reliabel
3 Tempat 0,8078 0,195 Reliabel
4 Orang 0.S731 0,195 Reliabel

Bentuk Fisik 0,8453 0,195 Reliabel
6 Proses 0,8324 1 0,195 Reliabel

Sumber : Lampiran 4a dan 4b

berdasarkan uji reliabilitas diatas diketahui bahwa semua nilai 

Alpha Cronbach (r Alpha), baik untuk tingkat harapan (Xi niaupun 

tingkat pelaksanaan (Y) lebih besar daripada nilai alpha tabel sehingga 

dapat disimpulkan bahwa semua pertanyaan yang diajukan untuk 

mengukur tingkat harapan dan pelaksanaan adalah reliabel.

5.2.5 Hubungan Tingkat Harapan dan Tingkat Pelaksanaan (Kinerja)

Setelah dilakukan penelitian dengan menggunakan daftar 

pertanyaan atau kuesioner vang telah dipersiapkan terlebih dahulu 

terhadap 100 (seratus) orang mahasiswa Pakultas Ekonomi Program
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Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember yang terdiri dari 3 

angkatan diperoleh hasil penelitian sebagaimana disajikan dalam tabel 

5.28 benikut ini.

Tabel 5.28 : Hasil Penelitian Tingkat 1 larapan dan Tingkat Pelaksanaan 

terhadap Fakultas l'konomi Pro^am Reguler Jurusan 

Manajemen Universitas Jember

\ No. Atribut jumlah Nilai Total j
' X Y i

m (2) ; ( 3.1 u u _ M _ U
i

1 Produk ( P r o d u c t ) i j j
1

! 1-1 Kurikulum dan silabus i 3.9 ; _i-o
i 1.2 Fasilitas laboraturium 1 3.9 4.0
' 1.3 Perpustakaan 4.0 4.i ;
: i.4 Koperasi mahasiswa 3.8 ; 3.8 !

0 Harga ( P r i c e ) : i - .. i
1 2.1 Jumlah biaya SPP ; 4.0 : 4.1 i
; 2.2 Beasiswa 1 4.0 i 3.9
; 2.3 Jumlah dana sumbangan masuk ; 3.8 ! 4.0
: 2.4 Persyaratan pembayaran ! 4.0 3.9

3 Tempat ( P l a c e ) ! s
. 3,1 Pemondokan dekat kampus 3.9 [ 4.0

3.2 Dekat dengan fasilitas umum. | 41 3.9 i
r 'V ; a.3
1i

Lokasi kampus dekat dengan sarana 
transportasi.

' i
; 3.5 4.1 i

3.4 i Lokasi kampus tidak bising. 3.8 4.0 ^
• r 

4 : Orang ( P e o p l e ) j
4.1 | Pimpinan Fakultas yang mudah ditemui ! 3.6 3.6 !
42 ! Penampilan karyawan dan Dosen. i 3.8 3.6 ;
4.3 ; Dosen yang mudah ditemui untuk 

konsultasi.
i

; 3.7 '

1

3.7 !
4.4 Seluruh karyawan dan dosen kompeten 1 1 1

____J_dihidangnya 1 3.3 3.5 !

5 ! Bentuk Fisik ( P h y s i c a l  l . v i d e u c e ) i p

5.1 Desain dari gedung. 3.6 _3-7 J
5.2 1Tata ruang dalam ruang kuliah.. 3.6 3.8 j
5.3 r Keindahan lingkungan | 3.5 : 3.6
5.4 ; Tersedianya tempat parkir. 3.8 3.9 :
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(D (2) ____m ._
6 1 Proses (Process) i

i 6.1 : Proses perkuliahan. oJ>./ 3.7
6.2 : Proses belajar mengajar yang respentatif. : 3.8 3.8

; 6.3 : Bimbingan KRS lancar dan cepat. 1 3.4 3.6
6.4 Prosedur administrasi yang tidak 

! berbelit-belit. 3.4 ; 3.9
Sumber : lampiran 2

Dan data hasil penelitian dialas dilakukan perhitungan korelasi

antara tingkat harapan dengan angkat kinerja dengan menggunakan

Rank Spearman Correlation. Perhitungan korelasi tersebut dimaksudkan

untuk mengetahui nilai koefisien korelasi dan sekaligus tingkat

signifikasinya. Hasil perhitungan secara manual (lihat lampiran 5)

menunjukkan bahwa nilai koefisien korelasi r = 0,60. Hasil perhitungan

secara manual tersebut diperkuat dengan perhitungan menggunakan

komputer SPSS seperti yang disajikan dalam tabel 5.29 berikut mi.

Tabel 5.29 : Hasil Perhitungan Korelasi antara Tingkat Harapan dengan

Tingkat Pelaksanaan dengan Menggunakan Rank Spearman

Korelasi : Tingkat Harapan Tingkat Pelaksanaan

Tingkat Harapan y 1,000 0,633**

Tingkat Pelaksanaan i 0,633** 1,000

**Korelasi signifikan pada u = 0,01 (uji 2 arah)
Sumber: Lampiran 5

5.2.6 Penentuan Strategi Berdasarkan Diagram Karlesius

Produk dan jasa adalah sekumpulan atribut nilai yang diberikan 

terhadap produk dan jasa tersebut tergantung pada seberapa baik atribut 

tersebut dikelola. Dalam pemasaran, untuk mengetahui nilai kualitas 

terhadap produk dan jasa tersebut danat dilihat dari sudut pandang 

konsumen. Kualitas obyektif, sebaik apapun, tidak berarti selama 

dipersepsikan tidak baik oleh konsumen. Jadi di dalam pemasaran,
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persepsi adalah realitas. Oleh kaiena itu, sering digunakan persepsi 

konsumen untuk mengelola kinerja produk. Bahannya adalah persepsi 

kosumen tentang kualitas yang diharapkan serta yang dialami. Metode 

vang digunakan adalah diagram kartesius. Metode ini menggunakan 

kombinasi tingkat harapan harapan dengan tingkat pelaksanaan.

Dari hasil penelitian, diperoleh skor harapan dengan pelaksanaan 

mahasiswa terhadap Fakultas kkonomi Program Reguler Jurusan 

Manajemen Universitas Jember. Dan skor harapan dan pelaksanaan 

tersebut dapat dihitung tingkat kesesuaiannya. Hasilnya disajikan dalam

tabel 5.30 berikut ini.

Tabel 5.30 : Skor Harapan Dan Pelaksanaan Mahasiwa Terhadap Fakultas 

Hkonomi Program Reguler jurusan Manajemen Universitas

Jember

No. Atribut____

a) .____________m ___________
1 ' Produk (Product) * 2 3

1.1 Kurikulum dan silabus
1.2 kasilitas laboraturium
1.3 Peipmstakaan
1.4 Koperasi mahasiswa

Jumlah 
Rata-rata___

2 . Harga (Price)
2.1 Jumlah biaya. SPP_ _
2.2 , Beasiswa___
2.3 jumlah dana sumbangan masuk
2.4 Persyaratan pembayaran

Jumlah
Rata-rata

3 Tempat (Place)_____
3.1 Pemondokan dekat kampus
3.2 ' Dekat dengan fasilitas umum.
3.3 Lokasi kampus dekat dengan 

sarana transportasi.

Harapan Pelaksanaan 1 T. K

. . . &  .. ;____ (4)_____

3.9 4.0 102.56
3.9 ' “ Vo"' “T 102.56
4.0 4.1 1 102.5 ;
3.8 3.8 ! 100.00

15.5 15.9 407.62

3.9 4.0 101.9 J

" ' 4.0 " """
!

" 4d" ! _102.5 ;
4.0 ; 3.9 97.5 j
3.8

" " 4.0 '
: 4.o

3.9 i
105.26 1 
97.5 '”!

15.9 15.9 402.76 1

4.0

i

i*
! 

o
1 1

100.69 !

■ - y  -
1

TO i' 102.56 ~!
4.1 1 3.9 95.12 '

3.5 ; 4.1 117.143.5 4.1
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f') : __________ (?).. _ ..................... O  , (4) . ‘5l
: 3.4 ' Lokasi kampus tidak bising. 3.S 4.0 : 105.26

Junilah 15.3 16.0 ■ 420.08

Rata-rata 3.8 4.0 1 105.02

4 1 Orang (People) i

4.1 Pimpinan Fakultas yang mudah 
ditemui. 3.6 3.6

i
100.00

4.2 Penampilan karyawan dan 
; Dosen. 3.8 i 3.6 ! 94.73

4.3 , Dosen yang mudah ditemui
untuk konsultasi. . n —* S>./ 3.7 ! 100.00

4.4 Seluruh karyawan dan dosen 
! kompeten dihidangnya

1
3.3 3.5 106.06

Jumlah 14.3 14.4 ! 400.79

Rata-rata 3.6 ! 3.6 1 100.2

5 Bentuk Fisik (Physical 
Evidence) i i i

5.1 Desain dari gedung. 3.6 1 3.7 102.77 j
5.2 Tata ruang dalam ruang kuliah.. 3.6 3.8 105.55
5.3 Keindahan lingkungan 3.5 ; 3.6 i 102.85
5.4 ■ Tersedianya tempat parkir. 3.8 ; 3.9 102.63 ;T ** —j

Jumlah 14.54 14.95 ! 413.8 i

1 Rata-rata 3.64 ; 3.74 103.45 '

6 Proses (Process) |
6.1 Proses perkuliahan. 3.7 3.7 1 loo.oo ;
6.2 1 Proses belajar mengajar yang 

1 respentatif. 3.8 ' 3.8 : 100.00 !
6.3 Bimbingan KRS lancar dan 

cepat. 3.4 ' 3.6

i: i
' 105.88 ;

6.4 Prosedur administrasi yang 
tidak berbelit-belit. 3.4 3.9

1
: 114.70 1

Jumlah 44.2 15.1 I 420.58 :

Rata-rata 3.6 3.8 105.15 !

Jumlah Total , 89.8 92.1 ; 2465.63 '

Rata-rata total 3.7 3.8 ; 102.73 |
Sumber : Lampiran 2 
Keterangan
T.I< : Tingkat Kesesuaian
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5.2.6.1 Diagram Kartesius Secara Umum

Dari tabel 5.28 tersebut dapat dibuat diagram kaitesius untuk 

mengetahui strategi apa vang harus dilakukan. Rata-rata total dijadikan 

titik pembagi (cut-off) diagram tersebut. Diagram kartesius dapat dibuat 

untuk semua atribut ataupun per atribut. Diagram kartesius itu dapat 

digambarkan sebagai berikut:

tingkatO
Pelaksanaan

(Y) -  3,8

Tingkat Harapan (X) = 3,7 

Gambar 5.2 : Diagram Kartesius Secara Umum 

Sumber: Tabel 5.28

Keterangan:

a. Atribut produk, harga dan tempat berada pada pos.s'i strategi 

pertahankan;

b. Atribut orang dan bentuk tisik berada pada posisi strategi prioritas 

rendah;

c. Atribut proses berada pada posisi strategi prioritas Utanu.

Prioritas Pertahankiin
Utama

e» 1,2,3

Prioritas Be rlebihan
Rendah
‘ 4,5
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5.2.6.2 Diagram Kartesius per Atribut

1. Diagram Kartesius Atribut Produk

Tingkat

Pelaksanaan

(V) = 3,8

Prioritas
Utama

Pertahankan

1.1,1.2,1.3,1.4

Prioritas
Rendah

Berlebihan

l'ingkat Harapan (X) = 3,7 

Gambar 5.3 : Diagram Kartesius Atribut Produk 

Sumber : Tabel 5.28

Keterangan:

a. Atribut kurikulum dan silabus, fasilitas Iaboraturium, 

perpustakaan dan koperasi mahasiswa berada pada posisi 

strategi pertahankan.

2. Diagram Kartesius Atribut Harga

Prioritas
r

Pertahankan
Utama

Tingkat m  3 o 4

Pelaksanaan
Prioritas Berlebihan

00 = 3,8 Rendah

Tingkat Harapan (X) = 3,7 

Gambar 5.4 : Diagram Kartesius Atribut Harga 

Sumber : fabel 5.28
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Keterangan:O
a. Atribut jumlah SPP, beasiswa, jumlah dana sumbangan masuk 

dan persyaratan pembayaran berada pada posisi strategi 

pertahankan.

3. Diagram Kartesius Atribut Ternpat

Tingkat

Prioritas
Utama

3.3

--------- 1

Pertahankan

3.1,3.2,3.4

Pelaksanaan Prioritas Berlebihan
(Y) -  3,8 Kendali

Tingkat 1 larapan (X) = 3,7 

Gambar 5.5 : Diagram Kartesius Atribut 'i empat 

Sumber: ‘label 5.28

Keterangan:

a. Atribut pemondokan dekat kampus, dekat dengan fasilitas 

umum dan lokasi kampus tidak bising berada pada posisi strategi 

pertahankan;

b. Atribut lokasi kampus dekat dengan sarana tnuisportasi berada 

pada posisi strategi prioritas utama.
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4. Diagram Kartesius Atribut Orang

Tingkat

Pelaksanaan

Prioritas
Utama

43

Pei tahankan

(Y) = 3,8
Prioritas 
Rendah 
4.1,4-4

Berlebihan

4.2

Tingkat harapan (X) = 3,7 

Gambar 5.o : Diagram Kartesius Atribut Orang 

Sumber: 'label 5.28

Keterangan:

a. Atribut pimpinan fakultas yang mudah ditemui dan seluruh 

karyawan dan dosen vang kompeten dihidangnya berada pada 

posisi strategi prioritas rendah;

b. Atribut dosen yang mudah ditemui untuk konsultasi berada pada 

posisi strategi prioritas utama:

c. Atribut penampilan karyawan dan dosen berada pada posisi 

strategi berlebihan.
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Diagram Kartesius Atribut Bukti bisik

Tingkat

Pelaksanaan

(Y) = 3,8

Tingkat ( larapan (X) = 3,7

Gambar 5.7 : Diagram Kartesius Atribut Bentuk Tisik 

Sumber : 'label 5.28

Keterangan:

a. Atribut desain dari gedung dan keindahan lingkungan berada 

pada posisi strategi rendah;

b. Atribut kita ruang dalam ruang kuliah berada pada posisi strategi 

prioritas utama;

e. Atribut tersedianya tempat parkir berada pada posisi strategi 

prioritas pertahankan.

Diagram Kartesius Atribut Proses

Prioritas
Utama

5.2

Pertahankan

5.4

Prioritas 
Rendah 
5.1,5.3

Btrlebihan

Tingkat

Pelaksanaan

(Y) -  3,8

Priori tas Pertahankan
Utama
6.1,h.4 6.2

Prioritas Berlebihan ,
Rendah ,

1
6.3

Tingkat Harapan (X) = 3,7 

Gambar 5.8 : Diagram Kartesius Atribut Proses 

Sumber : Tabel 5.28
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Keterangan:

a. Atribut proses perkuliahan dan prosedur administrasi yang tidak 

berbelit-belit berada pada posisi strategi prioritas utama;

b. Atribut proses belajar mengajar yang respentatif berada pada 

posisi strategi pertahankan;

c. Atribut bimbingan KRS vang lancar dan cepat berada pada posisi 

strategi prioritas rendah.

5.3 Hasil Uji Hipotesis

Uji secara statistik hanva dilakukan terhadap hipotesis pertama. 

Untuk menguji hipotesis, yaitu ada hubungan yang nyata dan positif 

antara tingkat harapan mahasiswa Fakultas L'konomi Program Peguler 

lurusan Manajemen Universitas lumber dengan tingkat pelaksanaan atau 

kinerja Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen 

Universitas Jember, digunakan metode korelasi rank (peringkat) 

spearman.

Hasil analisa secara manual menunjukkan nilai i = t eu-:, = 

1,717 sedangkan t ,,vv n-:; = 2,508. Nilai t table yang lebih besar dari t 

hitung berarti korelasinva signifikan. Hasil ini diperkuat oleh hasil analisis 

denggan menggunakan SIAS vang menunjukkan bahwa korelasi tersebut 

signifikan (nyata) pada taraf signifikasi 1 %.

Uji hipotesis kedua dilakukan dengan menggunakan analisis 

harapan pelaksanaan dengan menggunakan bantuan diagram kartesius. 

Hasilnya menunjukkan bahwa strategi yang harus diterapkan untuk 

atribut produk, harga dan tempat adalah pertahankan, untuk atr.but 

bentuk fisik dan orang adalah prioritas rendah. Hal ini menunjukkan 

bahwa atribut produk, harga, tempat dan proses pelaksanaannya sudah 

ideal, sedangkan untuk atribut bentuk fisik dan orang pelaksanaan atau 

k: rerjanya harus ditingkatkan.
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5.4 Pembahasan

5.4.1 Hubungan antara Harapan Mahasiswa Fakultas Ekonomi 

Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember dengan 

Tingkat Pelaksanaan atau Kinerja Fakultas Ekonomi Universitas 

Jember

Hasil analisis secara manual menunjukkan nilai r, = 0,60

dengan mengunakan Program SISS diperoleh nilai n suun-, = 0,633. 

Perbedaan nilai korelasi anatara secara manual dengan menggunkan 

komputer sebesar 0(033 disebabkan perbedaan tingkat ketelitian dan 

kesalahan dalam pembulatan (rounding error).

Berdasarkan hasil uji hipotesis dan kriteria yang telah disebutkan 

pada bab sebelumnya (Bab IV), hubungan antara tingkat harapan 

mahasiswa Fakultas Ekonomi Prcgram Reguler Jurusan Manajemen 

Universitas Jember dengan tingkat pelaksanaan atau kinerja manajemen 

Fakultas Ekonomi Universitas Jember adalah positif dan memiliki derajat 

vang sedang. Hubungan vang positif menunjukkan bahwa apabila tingkat 

harapan tinggi, maka tingkat pelaksanaan atau kinerja juga harus tinggi 

dan sebaliknya apabila tingkat harapan rendah, maka tingkat pelaksanaan 

atau kinerja juga harus rendah. Tingkat hubungan yang sedang 

menunjukkan bahwa penilaian Produk (Product), Harga (Price), 'Iempat 

(Place), Orang (People), Bentuk Fisik (Physical Evidence) dan Pioses (Process) 

berdasarkan tingkat harapan oleh pelanggan atau mahasiswa terhadap 

pelaksanaan atau kinerja Produk (Product), Harga (Piicc), Tempat (Place), 

Orang (People), Bentuk Fisik (Physical Evidence) dan Proses (process) vang 

pihak lembaga lakukan.

Dari hal tersebut diatas dapat dijadikan dasar oleh pihak lembaga 

dalam penentuan strategi sekaligus mempertahankan, memperbaiki dan 

meningkatkan pelaksanaan atau kinerja lembaga (Perguruan Tinggi).
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Hasil analisa secara manual menunjukkan bahwa nilai t -  3,63 

dan nilai t tasn = t (0,e'n wj-d = 1,717 sedangkan t nun -no = 2,u08. Nilai t 

hitung yang lebih besar dari t table sehingga 1 lo ditolak dan 1 Ia diterima, 

berarti hubungan antara tingkat harapan dan tingkat pelaksanaan atau 

kinerja tersebut adalah signifikan pada taraf IV Uji ini menunjukkan 

bahwa secara statistik terbukti bahwa penilaian pelanggan atau 

mahasiswa terhadap kinerja lembaga dapat dijadikan dasar dalam 

penentuan strategi sekaligus mempertahankan, memperbaiki dan 

meningkatkan pelaksanaan atau kinerja lembaga (Perguruan Tinggi).

5.4.2 Penentuan Strategi Fakultas Ekonomi Program R e g u l e r  J u r u s a n  

Manajemen Universitas Jember Berdasarkan Diagram Kariesius 

dalam Rangka Meningkatkan Kepuasan Mahasiswa 

a. Penentuan Strategi Atribut Produk ( P r o d u c t )

Secara umum, dan hasil penelitian diketahui bahwa atribut produk 

(product) berada pada posisi pertahankan (Gambar 5.2). Hal ini 

merupakan kondisi vang ideal. Atribut produk berdasarkan penilaian 

mahasiswa Idkultas Pkonomi Program Reguler Jurusan Manajemen 

Universitas Jember tingkat harapan di atas rata-rata (relat'd' penting), 

sedangkan tingkat pelaksanaanmu di atas rata-rata, vang ditunjukkannya 

di Fakultas Pkonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas 

Jember. Oleh karena itu, manajemen Fakultas Pkonomi Program Reguler 

Jurusan Manajemen Universitas Jember harus mempertahankan 

pelaksanaan atau kinerja atribut ini.

Tetapi, apabila dilihat lebih jauh dari subatribut-subatribut vang 

menentukan atribut produk vaitu atribut kurikulum dari silabus, fasilitas 

Iaboraturium, perpustakaan dan koperasi mahasiswa berada pada posisi 

strategi pertahankan. Oleh karena k u Takultas Pkonomi Program Reguler
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Iurusan Manajemen Universitas Jember berdasarkan pelaksanaan atau 

kinerja pada atribut ini perlu dipertahankan.

b. Penentuan Strategi Atribut Harga ( P r i c e )

Secara umum, dan hasil penelitian diketahui bahwa atribut harga 

(pria’) berada pada posisi pertahankan (Gambar 5.2). Hal ini merupakan 

kondisi yang ideal. Atribut harga berdasarkan penilaian mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas 

Jember tingkat harapan di atas rata-rata (relatif penting), sedangkan 

tingkat pelaksanaannya juga di atas rata-rata, yang ditunjukkannya di 

Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas 

Jember. Oleh karena itu, manajemen I-'akultas Ekonomi Program Reguler 

Jurusan Manajemen Universitas Jember harus mempertahankan 

pelaksanaan atribut ini.

Jika dilihat lebih jauh dan subatribut-subatribuf yang menentukan 

atnbut harga yaitu atribut jumlah SPP, beasiswa, jumlah dana sumbangan 

masuk dan persyaratan pembayaran berada pada posisi strategi 

pertahankan. Oleh karena itu Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan 

Manajemen Universitas Jember harus mempertahankan pelaksanaan dari 

atribut ini.

c. Penentuan Strategi Atribut Tempat ( P l a c e )

Secara umum, dan hasil penelitian diketahui bahwa atribut tempat 

(place) berada pada posisi pertahankan (Gambar 5.2). Hal nv' merupakan 

kondisi yang ideal. Atribut tempat berdasarkan penilaian mahasiswa 

Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas 

Jember tingkat harapannva di a •■as rata-rata (relatif penting), demikian 

juga dengan tingkat pelaksanaan diatas rata-rata, vang ditunjukkannya di 

Fakultas Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas 

Jember. Oleh karena itu, manajemen Fakultas E konomi Program Reguler
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Jurusan Manajemen Universitas Jember harus mempertahankan 

pelaksanaan atribut ini.

Jika dilihat lebih jauh dan subatribut vang menentukan atnbut 

tempat diketahui bahwa tidak semuenva berada nada posisi pertahankan. 

Sub atribut pemondokan dekat kampus, deka. dengan fasilitas umum dan 

lokasi kampus tidak bisisng berada pada posisi pertahankan maka 

pelaksanaannya harus dipertahankan. Sub atribut lokasi kampus dekat 

dengan sarana transportasi berada pada posisi prioritas utama, untuk itu 

pelaksanaan dari atribut ini perlu diditingkatkan.

d. Penentuan Strategi Atribut Orang ( P e o p l e )

Secara umum, dan hasil penelitian diketahui bahwa atribut orang 

(people) berada pada posisi prioritas rendah (Gambar 5.2). Hal ini 

merupakan kondisi vang ideal. Atnbut orang berdasarkan penilaian 

mahasiswa lakuILis bkonomi Program Reguler [urusan Manajemen 

Universitas Jember tingkat harapannya di bawah rata-rata (relatif 

penting), demikian juga dengan tingkat pelaksanaan dibawah rata-rata, 

yang ditunjukkan di Fakultas Fkonomi Program Reguler jurusan 

Manajemen Universitas Jember. Oleh karena itu, manajemen Fakultas 

Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Iember harus 

meningkatkan pelaksanaan atnbut ini.

Jika dilihat lebih jauh dari subatribut \ang menentukan atribut 

orang diketahui bahwa tidak seinuam a berada pada posisi prioritas 

rendah. Sub atribut pimpinan fakultas vang mudah ditemui dan seluruh 

karyawan dan dosen kompeten dihidangnya berada pada posisi prioritas 

rendah. Sub atribut penampilan karvawan dan dosen berada pada posisi 

strategi berlebihan, sedangkan atribut dosen yang mudah ditemui untuk 

konsultasi berada pada posisi prioritas utama. Oleh karena itu sub atribut 

pimpinan fakultas vang mudah ditemui, penampilan karyawan dan 

d' sen, dosen vang mudah ditemui untuk konsultasi dan seluruh
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karyawan dan dosen kompeten dibidaninya harus ditingkatkan 

pelaksanaan atau kinerjanya.

e. Penentuan Strategi Atribut Bukti Bentuk Fis,k {Physical Evidence)

Secara umum, dani hasil penelitian diketahui bahwa atribut bentuk 

fisik {Physical Evidence) berada pada posisi prioritas rendah (Gambar 5.2), 

ini merupakan kondisi ideal. Atnibut bentuk fisik berdasarkan penilaian 

mahasiswa Fakultas Fkonomi Program Reguler jurusan Manajemen 

Universitas Jember tingkat harapannya di bawah rata-rata (relatif 

penting), demikian juga dengan tingkat pelaksanaan atau kineria Jibawah 

rata-rata, yang ditunjukkannya di Fakultas Fkonomi Program Reguler 

jurusan Manajemen Universitas [ember. Oieh karena itu, manajemen 

Fakultas Ekonomi Program Reguler jurusan Manajemen Universitas 

[ember harus meningkatkan pelaksanaan atau kinerja atribut ini.

jika dilihat lebih jauh dari sub atribut vang menentukan atribut 

bentuk fisik diketahui bahwa tidak semuanya berada pada posisi prioritas 

rendah. Sub atribut desain dari gedung dan keindahan lingkungan berada 

pada posisi prioritas rendah, sub atribut tata ruang dalam ruang kuliah 

berada pada posisi prioritas utama, sedangkan sub atribut tersedmya 

tempat parkir berada pada posisi pertahankan. Oleh karena itu Fakultas 

Fkonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember untuk 

sub atribut tersedinya tempat parkir harus mempertahankan pelaksanaan 

atau kinerja sub atribut tersebut. Sedangkan untuk sub atribut tata ruang 

dalam ruang kuliah, desain dari gedung dan keindahan lingkungan 

Fakultas Ekonomi Program Reguler jurusan Manajemen Universitas 

Jember harus ditingkatkan pelaksanaan atau kinerjanva.

f. Penentuan Strategi Atribut Proses (Process)

Secara umum, dani hasil penelitian diketahui bahwa atribut proses 

(process) berada pada prioritas utama (Gambar 5.2), ini merupakan kondisi 

ideal. Atribut proses berdasarkan penilaian mahasiswa Fakultas Fkonomi
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Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember tingkat 

harapannya di bawah rata-rata (relatif penting), sedangkan tingkat 

pelaksanaan atau kinerja di atas rata-rata, yang ditunjukkannya di 

fakultas Hkonomi Program Reguler jurusan Manajemen Universitas 

Jember. Oleh karena itu, manajemen Fakultas Ekonomi Program Reguler 

Jurusan Manajemen Universitas Jember tidak harus meningkatkan kinerja 

atribut ini.

Jika dilihat lebih jauh dan sub atribut yang menentukan atribut 

proses diketahui bahwa tidak sernuanva berada pada prioritas utama. Sub 

atribut proses perkuliahan dan prosedur administrasi van g tidak berbelit- 

belit berada pada posisi prioritas utama, sub atribut proses belajar 

mengajar yang respentatif berada presisi pertahankan, sub atribut 

bimbingan KRS yang lanear dan cepat berada pada posisi prioritas 

rendah. Oleh karena itu fakultas Fkonnmi Program Reguler jurusan 

Manajemen Universitas Jember harus tetap mempertahankan pelaksanaan 

atau kinerja atribut proses belajar mengajar vang respentatif. Sedangkan 

untuk atribut proses perkuliahan, prosedur administrasi yang tidak 

berbelit-belit dan bimbingan KRS vang lancar dan cepat harus 

meningkatkan pelaksanaan atau kinerjanya.
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BAB VI

KESIMPULAN DAN SARAN

6.1 Kesimpulan

Dan hasil penelitian dan peinoahasan dapat disusun kesimpulan 

sebagai berikut:

'I. Koefisien korelasi antara tingkat harapan mahasiswa Pakultas 

Ekonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas Jember 

dengan tingkat pelaksanaan atau kinerja Fakultas Ekonomi Program 

Reguler Jurusan Manajemen Universitas lember adalah 0,60 berarti 

tingkat hubungan tersebut positif dan sedang. Hal ini ditunjukkan 

dengan tingkat kepuasan variabel Produk (Product) sebesar 101,9%, 

Harga (Price) sebesar 100,69%, Tempat (Place) sebesar 105,02%, Orang 

(People) sebesar 100,2%, Bentuk Fisik (Phusiai! Evidence) sebesar 

103,45% dan Proses (Process) sebesar [05,15%.

2. Strategi untuk atribut produk (pno/Wf), tempat (place) dan harga 

(jn'ice) adalah prioritas pertahankan. Strategi untuk atribut orang 

(jwplc) dan bentuk fisik (jduhicai evidence) adalah prioritas rendah, 

sedangkan untuk atribut proses (p-rocê ) adalah prioritas utama.

6.2 Saran

Saran yang dapat penulis sampaikan kepada pihak manajemen 

Fakultas Pkonomi Program Reguler Jurusan Manajemen Universitas 

Jember sehubungan dengan penelitian ini antara lain:

1. Hendaknya pihak manajemen Fakultas Pkonomi Program Reguler 

Jurusan Manajemen Universitas Jember menggunakan penilaian 

tingkat harapan dan tingkat pelaksanaan atau, kinerja menurut 

mahasiswa untuk menentukan strategi sekaligus mempertahankan,
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memperbaiki dan meningkatkan kinjcrja lembaga, yaitu Fakultas 

Ekonomi Program Reguler jurusan Manajemen Universitas Jember.

2. Hendaknya pihak manajemen Fakultas Fkonomi Program Reguler 

Jurusan Manajemen Universitas Jember menerapkan strategi untuk 

atribut produk product), harga {price) dan tempat {place) adalah 

pertahankan, bentuk fisik (phveiciii evidence) dan orang (jvople) adalah 

prioritas rendah, sedangkan proses (precvss) adalah prioritas utama. 

Atribut produk (prnduct), harga (yna'F tempat (j'ltice) dan proses 

(Precvss) pelaksanaan atau kinerjanva sudah ideal sesuai dengan 

harapan pelanggan atau mahasiswa, sedangkan atribut bentuk fisik 

(plnpical evidence) dan orang {jvcple) adalah prioritas rendah, untuk itu 

pihak Fakultas Fkonomi Program Reguler Jurusan Manajenun 

Universitas Jember harus beruapava memperbaiki dan meningkatkan 

pelaksanaan atau kinerjanva.
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